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Capitulo 1
Introduccidon

Aprendiendo de los Clientes: Herramientas de Evaluacion para Operadores de Microfinanzas es un
manual cuyo objeto es ayudar a los operadores a evaluar a sus clientes. La esencia del mismo comprende
un estuche de cinco herramientas de evaluacion que los operadores de microfinanzas pueden utilizar para
recolectar informacion acerca de sus programas—informacion que es muy Util para la Evaluacion de
Impacto, la investigacion del mercado asi como para mejorar los productos y servicios que ofrece el
programa. Instrucciones de uso paso a paso acompafan a estas herramientas, comenzando con los
preparativos iniciales y finalizando con el analisis de los datos obtenidos. EI manual fue desarrollado por
la Red SEEP como parte de la organizacion privada de voluntarios [ PVO] y el componente de ONG
(Organizaciones no Gubernamentales) del proyecto principal de Evaluacion de Impacto de los Servicios
de la Microempresa [ AIMS] financiado por USAID.! EI manual fue desarrollado por y para los
operadores de microfinanzas y, como tal, responde a las necesidades y retos particulares que ellos deben
encarar cuando desean determinar en qué forma sus programas y servicios estan afectando a sus clientes.

1.1 De la Evaluacién de Impacto a la Investigaciéon del Mercado

Uno de los primeros retos consiste en dar respuesta a la interrogante béasica: ¢Por qué debemos evaluar el
impacto? Dentro del contexto del crecimiento y evolucion répida de la industria de las microfinanzas, ésta
no es una pregunta sencilla, y la respuesta a la misma no siempre es obvia. Algunos arguyen que
determinar el impacto — el vinculo causal entre las intervenciones del programa y los cambios
observados— es simplemente demasiado dificil de lograr con cierto grado de credibilidad. Algunos
operadores, lideres en el campo de las microfinanzas, incluyendo varios donantes, han argumentado que
no es necesario realizar esfuerzos especificos para medir el impacto debido a que los programas de
microfinanzas se autoevalUan. Este razonamiento arguye que el éxito de cualquier programa se con mucho
mayor exactitud basandose en el desempefio financiero del mismo — el crecimiento y la calidad de la
cartera de préstamos, la capacidad de retener clientes y la rentabilidad del programa. Si los clientes siguen
volviendo, esto quiere decir que valoran el programa; y si el programa continua prestando servicios a los
clientes en forma eficiente y rentable, obviamente est4 haciendo un buen trabajo.

Sin embargo, el hecho de aceptar el desemperio del programay el crecimiento del mismo como
indicadores de impacto del mismo probablemente nos diga mas sobre el prestamista que sobre el
prestatario. De manera similar, el emprendimiento actual de la industria por lograr "las mejores practicas"
esta orientado hacia el desempefio institucional en lugar de lograr los mejores resultados posibles para las
familias pobres. Sin embargo, muchos operadores de servicios de microfinanzas estan dispuestos a

! La Red de Educacién y Promocién de la Pequefia Empresa [ Small Enterprise Education and Promotion (SEEP) Network]
s una asociacion integrada por mas de cincuenta ONG de los Estados Unidos de Norteamérica y del Canada que trabajan con
cientos de organizaciones locales a través del mundo en el desarrollo de microempresas. SEEP se dedica a actividades de
investigacion, documentacion y capacitacion cuyo objeto es mejorar las practicas de sus afiliados. Otros socios en el Proyecto
AIMS fueron Management Systems International, la Universidad de Harvard y la Universidad de Missouri.
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empefiarse en comprender mejor a sus clientes. Al sentirse comprometidos con las metas relacionadas
con el alivio de la pobreza y el desarrollo, ellos deberian saber cuél es el resultado de sus programas y a
quiénes benefician. Para garantizar el avance hacia la consecucion de su meta principal, los operadores
requieren de una respuesta a las cinco preguntas siguientes:

1 ¢Quiénes son los clientes del programa?

2 ¢Se estan beneficiando los clientes de su participacién en el programa?
3. ¢Cuando ocurre el impacto?
4

¢Donde ocurre el impacto? ¢ A nivel individual? ;A nivel de la empresa? ¢ A nivel de la
familia/del hogar? ¢ A nivel de la comunidad?

5. ¢Los productos y servicios del programa son adecuados para estos clientes?

El deseo de entender mejor a los clientes estd ampliando la agenda de los operadores de servicios de
microfinanzas mas alla del impacto a medida que ellos observan qué ha ocurrido en el pasado y qué
deberia cambiar en el futuro. Comprender la manera en la que los clientes interactdan con los productos y
servicios de microfinanzas ayudara a los operadores a evolucionar sus programas como respuesta a las
preferencias y necesidades de los clientes. Para lograr esta meta se necesita algo mas que identificar el
cambio y vincularlo con la participacion de los clientes en el programa; el proceso que nos lleva a
entender a los clientes abre un abanico continuo de aspectos que van desde la Evaluacion de Impacto
hasta la investigacion del mercado.

¢Por qué investigar el mercado? EI creciente reconocimiento de la importancia de comprender a los
clientes y saber cuales son sus necesidades — aln para aquellas personas que piensan que el desempefio
institucional constituye el mejor indicador de impacto del programa — esta motivado en gran medida por
una preocupacion comercial con respecto a la esencia del mismo. Actualmente, las instituciones de
microfinanzas (IMF) en varios paises, son negocios que estan compitiendo con otros negocios por los
mismos clientes. A pesar de que los programas se han dado cuenta hace mucho tiempo de los beneficios
financieros de mantener a los clientes actuales, ya no pueden dar por sobreentendida su habilidad para
lograrlo. En algunos paises, la tasa de abandono de los clientes en diferentes programas es mucho mayor a
la anticipada. Como resultado de esto, las IMF estan interesadas en investigar el mercado, lo que les
ayudara a comprender mejor qué necesitan sus clientes y como pueden prestarles un mejor servicio—con
el fin de mantener a los clientes existentes y atraer nuevos clientes. El enfoque de SEEP, detallado en este
manual, contiene elementos de investigacion del Mercado que se basan en las fortalezas tradicionales de
los operadores de servicios de microfinanzas para escuchar a sus clientes y aprender de los mismos.
Estos elementos de investigacion del mercado tienen una meta doble que consiste en demostrar los
efectos del programa y a su vez mejorar los servicios que ofrece el mismo.
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1.1.1 Determinacién del Impacto

En un extremo del proceso continuo de evaluacion de los clientes (ver la Figura 1-2), el concepto de
impacto consta de dos factores vinculados entre si: 1) los cambios que ocurren en las vidas de

los clientes, a nivel de sus empresas, sus familias/hogares y comunidades; y 2) la medida en la cuél los
cambios identificados estan relacionados con la participacion de los clientes en el programa de
microfinanzas. Determinar el impacto esencialmente consiste en plantear en forma creible que el
programa realmente llevo a la consecucion de los cambios observados o identificados, es decir que es mas
probable que los cambios ocurran con la participacién en el programa que sin la participacién en el
mismo. Esto no implica que los cambios ocurren siempre a raiz de la participacion en el programa. Por el
contrario, determinar el impacto aumenta la probabilidad de que ocurran cambios como resultado de la
participacion en el programa. (Rossi, 1989).

Sin embrago el tipo de cambio que estamos tratando de lograr puede ocurrir debido a maltiples razones, y
muchas de ellas no estan relacionadas con las intervenciones del programa. La Figura

1 -1, Un Modelo Simple de Evaluacién de Impacto, demuestra como estos factores pueden influir sobre
el impacto del programa y resalta los retos de atribuir definitivamente los cambios observados a la
participacion en el programa.

FIGURA 1-ERROR! UNKNOWN SWITCH ARGUMENT..

Un Modelo Simple de Evaluacién de Impacto

Agente Factores
(Proyecto o

Programa) Externos

Impactos

Variables
Facilitado
ras

Variables Facilitadoras: Factores que permiten o restringen las oportunidades de cambio, pero que
no estan directamente vinculados con la intervencion del programa, como el género del cliente, el
naimero de personas que hay en el hogar y el precio de los insumos de la empresa.

Factores Externos: Fendmenos que causan cambios 0 que son conducentes al cambio, sin importar
la participacion en el programa, como mayores ingresos para el hogar debido a aumentos no
asociados con las actividades del cliente, asi como las condiciones macroeconémicas.
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1.1.2 HacialaInvestigacion del Mercado

Dados estos retos, algunas personas arguyen que la Evaluacion de Impacto requiere de una investigacion
académica rigurosa que cumpla con las normas establecidas para las practicas de evaluacién. Sin embargo,
dicha investigacion es demasiado costosa y a la vez muy poco practica para la mayoria de los operadores.
Al concentrarse en la manera en la que los clientes utilizan los servicios del programay como se
benefician de los mismos, los administradores de programas requieren informacion relevante, oportuna y
que pueda ser obtenida. Ellos necesitan una retroalimentacion rapida para responder a los cambios que
ocurren en el mercado, las nuevas oportunidades econdémicas o interrupciones de corta duracién
vinculadas con crisis naturales o civiles. En resumen, se requieren actividades de investigacion continua
para responder a las necesidades de los diferentes usuarios. La Figura 1 - 2 indica donde encajan las
herramientas SEEP — AIMS en esta secuencia.

Figura 1-2
Secuencia de Evaluacion de los Clientes
EVALUACION DE IMPACTO INVESTIGACION DEL
MERCADO
longitudinal, varios afios evaluacion rapida
tamafios de muestra grandes _ retroalimentacion del cliente
grupos de control He”ag"e”tas preferencias del cliente
analisis complejo SEEP—eAIMS toma de decisiones del cliente

De las cinco herramientas descritas en este manual, solamente dos de ellas se concentran en identificar el
impacto real de las intervenciones del programa. A pesar de que cada una de las tres herramientas
restantes tiene objetivos especificos, éstas se concentran en responder a las preguntas referentes a como
administran los clientes los recursos financieros, como utilizan los servicios del programa y el grado de
satisfaccion de los clientes con esos servicios. Como se indica en la Figura 1 — 2, estas preguntas
précticas hacen que las herramientas de SEEP-AIMS se encuentren al medio de la secuencia de evaluacion
del cliente.

1.2 El Enfoque de SEEP :
Responder al Reto de la Evaluacion del Cliente Dirigida por el
Operador

Los altos estandares de investigacién académica van mas alla de lo que la mayoria de los operadores
realmente pueden lograr. Su reto consiste en encontrar un equilibrio aceptable entre la calidad de una
Evaluacion de Impacto (creible, objetiva, valida y exhaustiva) y el costo de la misma (medido basandose
en el tiempo, los recursos financieros y la capacidad). Esta es la tarea que la Red SEEP asumio al disefiar
las herramientas contenidas en este manual. El equipo de SEEP ha tratado de proyectar las normas
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béasicas de la Evaluacion de Impacto con el fin de guiar adecuadamente a los usuarios de estas
herramientas.

1.2.1 Conceptos Subyacentes a este Enfoque

En el momento que la Red SEEP inici6 su trabajo en 1996, adopt6 un enfoque con tres conceptos
subyacentes: (1) la evaluacion del cliente debe ser relevante, (2) el ejercicio de evaluacion debe ser factible
para los operadores, y (3) el enfoque debe encarar los retos de una evaluacion creible y de calidad.

1. La Evaluacién del Cliente Debe Ser Relevante

El primer concepto exige que la evaluacion de impacto del cliente sea relevante en lo que respecta a lo que
los operadores desean y necesitan saber. SEEP cree que dos preguntas basicas definen la relevancia
deseada:

1. ¢Cual es el efecto o impacto de los servicios del programa sobre los clientes?

1. ¢Como se puede mejorar el programa?

En resumen, los operadores desean probar el valor de su intervencion, y ademas desean mejorar el
desempefio de sus programas.? Esta definicion de la relevancia ha llevado a SEEP a combinar elementos
solidos de la evaluacion clasica de impacto con un componente de investigacion del mercado.

2. El Ejercicio Debe Ser Factible para los Operadores

El segundo concepto guia toma como punto central la factibilidad de la evaluacién. La Red SEEP esta
comprometida con un enfoque general que ofrece estrategias simples y costo efectivas para los
operadores que estan demasiado ocupados y que son conscientes de los costos. El equipo tomo varias
decisiones para equilibrar la factibilidad de la implementacion y la credibilidad de los resultados. Debido a
que las cinco herramientas presentadas en este manual pueden ser utilizadas empleando cualquier
combinacién que corresponda a los recursos del programa, el enfoque puede adecuarse a una amplia gama
de costos, aptitudes y tiempo.

3. El Enfoque Debe Encarar los Retos de una Evaluacion del Cliente Creible y de

Calidad

? Es imposible probar definitivamente el impacto. Por el contrario, la meta es presentar un caso crefble demostrando que
los cambios estan asociados a la participacion en el programa. Cuando la palabra probar es utilizada en este manual, ésta
constituye una palabra clave.
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El tercer concepto postula que el enfoque debe encarar los principales retos de la evaluacién dirigida por
el operador: enfoque, aptitudes, objetividad y atribucion. Equilibrando la calidad y los costos, SEEP ha
encarado cada uno de estos retos, como se indica a continuacion:

Enfoque:

Aptitudes:

Objetividad:

Atribucion:

Para garantizar el enfoque de los temas mas importantes en la evaluacion del cliente, SEEP
convoco a un grupo diverso de agencias afiliadas para seleccionar un conjunto de hipotesis
que reflejen sus prioridades. Las herramientas estan disefiadas para probar solamente estas
hipétesis. (Sin embargo en los Capitulos 4-C y 4-D, respectivamente, se encuentran
disponibles varias hipdtesis opcionales y alternativas).

Antes de llevar a cabo la evaluacion, el personal se somete a una capacitacién intensiva y es
supervisado estrechamente durante el evento.

En este enfoque, cuatro factores garantizan la objetividad: (1) el equipo de evaluacion se
capacita intensivamente antes de proceder a la recoleccion de datos y es supervisado
adecuadamente durante el proceso; (2) el personal del programa lleva a cabo la evaluacién
pero no entrevista a los clientes con los cuales trabaja directamente; (3) se emplea el
muestreo aleatorio para seleccionar los lugares y los clientes que se utilizaran para la
evaluacion; y (4) se realiza un control de calidad de los datos tanto en el campo como con
anterioridad al analisis.

Este enfoque permite que los usuarios desarrollen asociaciones creibles entre lo que han
hecho y los resultados que perciben, en lugar de tratar de comprobar la causalidad. Un
grupo de comparacién compuesto por clientes que han ingresado recientemente al
programa y que aun no han recibido servicios del programa da mayor credibilidad a los
resultados.

Algunos argiiran que estos pasos no son suficientes para garantizar la objetividad, asegurar una
recoleccion de datos de calidad, o vincular la informacién ingresada con los resultados. Sin embargo,
basandose en lo que los operadores requieren de una evaluacion del cliente, y la manera en la que utilizan
sus resultados, SEEP/AIMS acepta algunas diferencias basicas entre una evaluacion "cientifica" y una que
sea factible para que los operadores la implementen y aprendan de la misma (ver la Figura 1-3,
Evaluacion Cientifica versus la Evaluacion del Operador).

Figura 1-3.
Evaluacion Cientifica versus la Evaluacion del Operador
Evaluacién Cientifica Evaluacién del Operador
Atribucién Asociacién Creible
Rigor Consistente, coherente
Controles Comparacion
Compleja Simple
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1.2.2. El Proceso Detrés del Enfoque

El primer paso para disefiar un enfoque de evaluacion por y para los operadores consistia en convocar a
los miembros de la Red SEEP con el objeto de determinar las necesidades y prioridades de los operadores
en lo que respecta a las herramientas de evaluacion. Este grupo de trabajo a cargo de la evaluacion debatio
los propdsitos de una evaluacion dirigida por el operador, su enfoque y las caracteristicas necesarias de la
misma. Trabajando con los investigadores de AIMS y el modelo conceptual de la cartera econdmica de la
familia/el hogar (ver el Capitulo 2), los miembros Ilegaron a un consenso con respecto a las hipotesis e
indicadores relacionados que podrian servir de base para el disefio de las herramientas. Muchos de los
detalles conceptuales detallados anteriormente son el resultado de sus experiencias y contribuciones.

Un equipo de disefio méas pequefio, compuesto por el personal de las agencias asociadas a SEEP,
prepararon borradores tanto de las herramientas cuantitativas como cualitativas, que fueron revisados por
el grupo de trabajo a cargo de la evaluacion de SEEP. El equipo de disefio eventualmente seleccion6 un
conjunto o estuche compuesto por cinco herramientas: Encuesta de Impacto, Encuesta de Salida de los
Clientes, Estrategias de Uso de los Préstamos a Través del Tiempo, Entrevista de Satisfaccion del
Cliente, y Entrevista para Facultar a las Clientes.

Finalmente las herramientas fueron probadas en dos lugares: con la ODEF (Organizacion de Desarrollo
Empresarial Femenino) en Honduras en el mes de septiembre de 1997 y con Kafo Jiginiew en Mali en
marzo de 1998. Los informes de estas dos pruebas de campo se encuentran disponibles a través del
proyecto AIMS.® Las herramientas fueron sometidas a revisiones significativas sobre la base de estas
dos experiencias y desde ese entonces han sido adecuadas y empleadas por diferentes operadores en
Per(, Bolivia, Marruecos, la Costa de Marfil, las Filipinas y Europa Oriental.

1.3 Las Herramientas

El equipo de SEEP selecciond las siguientes cinco herramientas—tres de ellas son cualitativas y dos son
cuantitativas—todas ellas estan incluidas en el manual (ver los capitulos del 4 al 8).

Herramienta # 1: Encuesta de Impacto

La herramienta cuantitativa principal de este estuche denominada Encuesta de Impacto, comprende
treinta y siete preguntas para probar todas las hipdtesis de SEEP. Se administra a una muestra
conformada por un grupo de clientes y un grupo de control con fines comparativos.* Para simplificar la

* Practitioner-Led Impact Assessment: A Test in Honduras [Evaluacién de Impacto Dirigida por el Operador: Una Prueba
en Honduras] y Practitioner-Led Impact Assessment: A Test in Mali [Una Evaluacion de Impacto Dirigida por el
Operador: Una Prueba en Mali] estan disponibles en el portal de AIMS (http:\\www.mip.org) o poniéndose en contacto con
Development Information Services Clearinghouse [Servicio de Informacion sobre Desarrollo de USAID] al teléfono 703-351-
4039.

* Un informe titulado Guidelines for Microfinance Impact Assessment [Pautas para Evaluar el Impacto de las
Microfinanzas] (Barnes & Sebstad, 2000) presenta los pros y contras de no incluir a los clientes que han abandonado el
programa.
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tarea de seleccionar este Ultimo grupo, el equipo tomd una decision innovadora que consiste en utilizar
una muestra aleatoria de clientes que recién habian ingresando al programa—Ios que decidieron integrarse
al programa pero que hasta la fecha no han recibido ningan servicio. La suposicion es que los individuos
que decidieron integrarse al programa son similares a los clientes existentes en términos de sus
caracteristicas demograficas, motivacion y experiencia en el campo de los negocios, y por lo tanto
constituyen un grupo de control apropiado y facilmente identificable para efectuar comparaciones.

Herramienta # 2: Encuesta de Salida de los Clientes

Esta encuesta corta es una herramienta cuantitativa que se administra a los clientes que han abandonado el
programa recientemente. El proposito de la misma es identificar cuando y por qué los clientes
abandonaron el programa y qué piensan en cuanto al efecto que éste ha tenido sobre ellos, asi como las
fortalezas y debilidades del mismo. A los operadores les gusta esta herramienta debido a que es de facil
uso y proporciona informacion valiosa. Muchos de ellos actualmente la usan regularmente, como parte
del sistema de monitoreo del programa.

Herramienta # 3: Uso de los Préstamos, Utilidades y Ahorros a Través del Tiempo

Esta herramienta cualitativa consiste de una entrevista individual exhaustiva que se concentra en como ha
utilizado el cliente sus préstamos, las utilidades del negocio y sus ahorros a través del tiempo. Tiene un
propdésito maltiple que incluye determinar como cambia el uso de los préstamos y las decisiones
referentes a la asignacion de los fondos del préstamo a través del tiempo, asi como documentar los
cambios a nivel del prestatario individual, la empresa, la familia/el hogar y la comunidad que estan
asociados con su participacion en el programa.

Herramienta # 4; Satisfaccion del Cliente

Esta herramienta cualitativa consiste en una discusion de un grupo focal que explora las opiniones de los
clientes—qué les gusta y qué les disgusta—con respecto a las caracteristicas especificas del programa, asi
como sus recomendaciones para mejorarlo.

Herramienta # 5: Facultar a las Clientes

Esta herramienta cualitativa toma como punto central a clientes del sexo femenino y utiliza una entrevista
exhaustiva para determinar si las mujeres gozan actualmente de mayores facultadas y poderes que han
obtenido al participar en el programa. Se hacen varias preguntas a las clientes referentes a ellas mismas,
su empresa, su familia’hogar y su comunidad en diferentes momentos de su vida (pasado y presente). La
herramienta incluye una opcidén metodoldgica que incluye el dibujo de autorretratos como una forma de
iniciar la discusion.
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1.4 Cobémo Utilizar las Herramientas
1.4.1 ;ADAPTELAS!

En términos generales, este estuche de cinco herramientas ofrece muchas posibilidades al usuario. A pesar
de que cada una de las herramientas complementa a las demas y aunque todas estas herramientas han sido
probadas como un conjunto, éstas pueden ser utilizadas en forma individual o en cualquier combinacion.
Algunas instituciones estdn comenzando desde cero ya que estan buscando un enfoque completo para
evaluar a los clientes; otras ya cuentan con sistemas sofisticados de monitoreo y evaluacion y solamente
estan interesadas en una sola herramienta especifica. Una de las prioridades entre mejorar los servicios o
identificar los impactos especificos (y viceversa) influira sobre el tipo de herramienta que se empleara.
Este Manual apoya un enfoque modular de las herramientas; cada una de las herramientas esta descrita en
su propio capitulo, que contiene la herramienta en si y una guia completa paso a paso para la aplicacion
de la misma.

Dicho esto, debemos aclarar que estas herramientas NO estan “listas para ser usadas” tal como fueron
disefiadas. La primera regla aplicable a todas ellas es “jADAPTELA!” Tal como estan redactadas, las
herramientas sirven como modelos solidos y probados; pero no estan listas para ser usadas en todas las
situaciones. Cada una de estas herramientas debe ser adaptada a las circunstancias especificas en las
cuales sera aplicada. Estas adaptaciones variaran desde pequefios cambios en la redaccion de las
preguntas o en las respuestas precodificadas, hasta alteraciones significativas en los métodos propuestos
para la administracion de las herramientas. Siempre y cuando estas adaptaciones mantengan las practicas
y normas probadas de evaluacion que estan incorporadas a la version original, los resultados seran
igualmente validos y las herramientas adaptadas contribuiran al nimero creciente de experiencias
précticas en la Evaluacion de Impacto.

Mientras explora las herramientas de este manual y considera su relevancia para las necesidades de
evaluacion de su programa, siga concentrando su atencion en lo que usted desea saber. Manténgase
“alerta”— es decir, disefie su propia evaluacion—escoja las herramientas y adaptelas para cubrir sus
necesidades y asegurarse que el trabajo se lleve a cabo. Aunque estas herramientas reflejan muchas
decisiones tomadas a favor de la simplificacion y factibilidad, ain asi todavia es muy fécil dejarse llevar
por el impulso de recolectar mas datos de los que realmente puede utilizar.

1.4.2 Utilice los Hallazgos para Ayudar a Administrar el Programa

Cada una de las herramientas de este manual le ayuda a recolectar diferentes tipos de informacion que va
desde el impacto hasta la retroalimentacion por parte del cliente que constituye una parte de la
investigacion del mercado. La Figura 1-4, Evaluacion de Impacto y Satisfaccion del Cliente, distingue las
dos categorias de informacion. A pesar de que es posible que usted necesite los resultados de la
evaluacién para responder a los donantes, politicos u otros interesados, los hallazgos pueden y deben
informarle con respecto a sus propias decisiones gerenciales. La experiencia ha demostrado que la
combinacion del impacto del programa con diversos elementos de investigacion del mercado es util para
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los administradores de programas que desean mantener o mejorar el desempefio del programa (medido
basandose en la calidad, el crecimiento y los ingresos) maximizando asi la eficacia del mismo.

Figura 1-4
Evaluacién de Impacto y Satisfaccion del Cliente
La Evaluacion de Impacto Nos Indica La Satisfacciéon del Cliente Nos Indica
e COmo han evolucionado las empresas de | e Las percepciones del cliente referentes a
los clientes (escala, aptitudes, ingresos, cdémo los productos y servicios de crédito
activos); cubren sus necesidades; y
e Silos cambios son evidentes a nivel del e CoOmo los productos y servicios del
bienestar de la familia/el hogar (vivienda, programa pueden cubrir mejor las
educacion, activos, dieta); y necesidades del cliente.

e Silos cambios identificados pueden ser
vinculados con la participaciéon en el

programa.

e De qué manera el tiempo de e Qué clientes abandonan el programa;
participacion en el programa se asocia al | ¢ Cuando abandonan los clientes el
impacto. programa;

e Por qué lo abandonan; y
e Sivolverian al programa y por qué.

e De qué manera el tamafio del préstamoy | ¢ La percepcion de los clientes con respecto
los términos y plazos del mismo estan a las caracteristicas de los productos de
asociados al impacto. crédito.

A pesar de que este estuche de herramientas integra la evaluacion y la investigacion del mercado con
respecto a las reacciones de los clientes hacia el programa con la finalidad de mejorarlo, los hallazgos no
necesariamente indican que el programa requiere de un cambio. Con respecto al impacto, algunos de los
resultados, particularmente los negativos o neutros, podrian estar influenciados por el entorno econémico
(por ejemplo, mercados limitados)—algo que los servicios del programa no pueden encarar. Con respecto
a la satisfaccion del cliente, los clientes generalmente expresan explicitamente su insatisfaccion con ciertos
aspectos de la metodologia de crédito que se esta implementado para reducir el riesgo del prestamista y
que por lo tanto no pueden y no deben ser cambiados. Cuando los hallazgos de ambas fuentes convergen
y se refuerzan unos a otros, sin embargo, esto significa que el cambio esta claramente indicado. La Figura
1-5 describe dicha situacion con los resultados de la prueba realizada en Mali.
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FIGURA 1-5.
Tamano del Préstamo en Mali

Cuando los hallazgos de la evaluacién indicaron que el retorno de la empresa era seis
veces mayor en los pueblos que en las aldeas mas pequefias para los clientes que
habian participado en el programa durante el mismo periodo de tiempo, la gerencia se
sintié incentivada a considerar politicas de préstamo diferentes para las asociaciones de
crédito a nivel urbano y rural. Para los clientes de los pueblos, préstamos de mayor
tamafio, tanto para el primero como para los préstamos subsecuentes, podria ayudarles
a ampliar su negocio con mayor rapidez, aprovechando las oportunidades comerciales
que ofrece el area. Adicionalmente a responder a las demandas de los clientes, este
cambio produciria mayores ingresos para el programa en los pueblos que podrian
subsidiar parcialmente la extensién a las aldeas mas pequefias y alejadas en las que el
tamafio de los préstamos debe ser menor.

La Figura 1-6 titulada Decisiones Gerenciales Potenciales Motivadas por los Hallazgos de la Evaluacién,
resume algunos de los cambios indicados por los hallazgos de la evaluacion en Honduras, las Filipinas y
Bolivia.

FIGURA 1-6.
Decisiones Gerenciales Potenciales Motivadas por los Hallazgos de la Evaluaciéon

ODEF (Honduras) — 1998

Cambios Directos

Cambios Indirectos

ODEF introdujo nuevos productos de crédito
incluyendo préstamos de emergencia para
sus clientes actuales, préstamos de consumo
y, después del Huracan Mitch en 1998,
préstamos para remodelaciones y
reparaciones.

Como respuesta a las quejas de los clientes
referentes a la supervision de los oficiales de
crédito, ODEF se ha flexibilizado en lo que
respecta al numero de clientes que se
espera que los oficiales de crédito tengan.
Actualmente reconoce que el desempefio
general del programa podria verse
comprometido si solamente se utiliza un
enfoque basado en la eficiencia.

La gerencia introdujo una nueva sesion de
capacitacion exhaustiva para el personal con
el objeto de corregir las inconsistencias en la
aplicacién de las politicas del programa, que
habian aprendido solamente como resultado
de una exposicién intensiva a los clientes
durante la recoleccidn de datos.

La gerencia relocalizé al personal a través de
ascensos o descensos para lograr una mayor
adecuacién entre las diversas tareas y las
aptitudes personales de cada uno de los
integrantes del personal.
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FiIcGura 1-6.

Decisiones Gerenciales Potenciales Motivadas por los Hallazgos de la Evaluaciéon
(Continuacion)

ASHI (Las Filipinas) — 1999

Cambios Directos Cambios Indirectos
1. Los hallazgos de la evaluacién sugieren un 1. Aunque ASHI promueve la obtencion de
potencial para varios productos de crédito préstamos en montos cada vez mayores,
nuevos incluyendo: descubrié que los gerentes de campo

generalmente reducen el tamafio de los

8. Prestamos para adquinr activos fijos; préstamos solicitados. Dada la evidente

b. Préstamos familiares que los maridos necesidad y los beneficios de otorgar
podrian aprovechar para mejorar su préstamos mayores, ASHI debe comprender
negocio de transporte y pesca; cuales son las barreras que los clientes

deben encarar cuando tratan de prestarse

c. Préstamos para refaccionar el los montos que necesitan

hogar—ASHI se enterd que sus clientes
estaban invirtiendo grandes sumas de
dinero para remodelar sus casas. Con el
fin de retener este capital para usos
productivos, ASHI podria considerar
permitir un acceso mas agil y facil a los
préstamos destinados a Reparaciones
del Hogar para sus clientes mas
cumplidos.

2. Mejorar los servicios de ahorro: ASHI se
sorprendié al enterarse que la mayoria de
sus clientes ahorraban, pero no en ASHI.
Ahora esta considerando la posibilidad de
mantener confidencialidad con respecto a los
depdsitos voluntarios de manera que no se
vean afectados por las presiones del grupo
para utilizar estos fondos para cubrir las
cuotas en mora.

ProMujer (Bolivia) — 2000

1. ProMujer contraté a una enfermera graduada
para sus centros al enterarse de que sus
clientes no tenian acceso a servicios de
salud.

2. Preocupada por la carga del endeudamiento
de sus clientes que fue revelada por la
evaluacion, ProMujer ofrecié un nuevo
programa de capacitacién sobre
endeudamiento para ayudar a sus clientes a
comprender las implicaciones de prestarse
mas dinero del que realmente podian pagar,
y particularmente la forma como trabaja una
oficina de créditos.
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Las acciones sugeridas por los resultados de las evaluaciones resaltan cuan préctico es este enfoque.
Permite que los administradores obtengan con mayor celeridad informacion que sea directamente
relevante para las decisiones que deben tomar con respecto a las politicas y operaciones del programa.
Adicionalmente, la experiencia adquirida hasta la fecha ha demostrado que, una vez asignados a areas
geogréaficas y programaticas nuevas para la recoleccién de datos, tanto los administradores como el
personal se enteran de aspectos del programa que hasta entonces no conocian bien a raiz de su trabajo
cotidiano, y por lo tanto adquieren una mejor comprension de los elementos que influyen sobre la forma
de pensar y actuar de los clientes.

Para lograr una mejor comprension referente al punto de partida para el equipo de disefio de las
herramientas, el siguiente capitulo resume tanto el marco conceptual como las hipétesis especificas que
sirvieron de guia para el equipo de SEEP. EI Capitulo 3 proporciona una introduccion a los métodos
cuantitativos y cualitativos, incluyendo guias para los encuestadores que son aplicables a todas las
herramientas. Los Capitulos del 4 hasta el 8 estan dedicados a una herramienta en particular. EI Capitulo
9 proporciona informacion con respecto a la planificacion de un cronograma para la aplicacion de la
herramienta, en tanto que los apéndices proporcionan guias sobre temas como los informes de los
hallazgos y el uso del software de computacion aplicable.
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e EIl Marco conceptual
e Las hipdtesis de SEEP

e CoOmo equiparar las herramientas con las hipétesis




Capitulo 2
El Proceso de Evaluacion de Impacto de AIMS - SEEP

Las evaluaciones de impacto buenas tienen como base un marco conceptual que proporciona una
especie de mapa de las rutas que sigue dicho impacto. La Red SEEP se beneficioé del marco
conceptual elaborado por los investigadores de AIMS con el fin de evaluar en qué forma
contribuyen los programas de microempresas a la estabilidad y al crecimiento de la empresa en si,
la seguridad de la familia/hogar, el bienestar individual y el desarrollo econémico de las
comunidades (Sebstad, y col., 1995). Los conceptos articulados dentro de este marco sugieren
numerosas proposiciones o hipétesis acerca de los tipos de impacto y los cambios que son
posibles a raiz de las intervenciones en las microempresas.

Adicionalmente a estas hipotesis de impacto, la Red SEEP integr6 un enfoque para determinar la
satisfaccion del cliente en respuesta a su mandato de desarrollar un enfoque para evaluar a los
clientes dirigido a los operadores. Debido a que la forma en la que se implementa un programa
puede afectar sus impactos finales, los operadores deben aprender de sus clientes para determinar
si el programa esta “funcionando” para ellos y codmo podrian mejorarlo. La meta consiste en
combinar la informacién referente al impacto sobre el cliente y la satisfaccion del cliente para
determinar y en Gltima instancia mejorar el impacto del programa.

Este capitulo explica el marco conceptual sobre el que se basa la seleccion de las hipotesis de
SEEP; también hace una distincién entre el impacto y la satisfaccion del cliente a fin de ayudar a
los usuarios a comprender a cabalidad los dos elementos fundamentales de este enfoque; y
finalmente subraya las implicaciones a nivel administrativo y gerencial.

2.1 El Marco Conceptual

El marco conceptual de AIMS se concentra en la familia/lhogar como punto central del analisis.
Debido a que la microempresa esta firmemente asentada a nivel de la familia/hogar, especialmente
en las familias de bajos recursos, la busqueda de impactos requiere de un examen de toda la gama
de actividades economicas que llevan a cabo las familias/hogares. COmo encaja la microempresa en
estas estrategias econdmicas generales depende de los siguientes factores:

e La composicion de la familia/hogar, que diferira en diferentes entornos y culturas. La
composicion de la familia/hogar y las relaciones afectan la forma en la que se administran
las microempresas, asi como la forma en la que se asignan los beneficios. Por consiguiente
es importante comprender la naturaleza de las familias/hogares en las comunidades que

' Este resumen del marco conceptual de AIMS fue extraido de Sebstad, Jennefer, Catherine Neill, Carolyn Barnes y
Gregory Chen, Assessing the Impacts of Microenterprise Interventions: A Framework for Analysis (1995)
[Evaluando los Impactos de las Intervenciones en las Microempresas: Un Marco Conceptual para el Analisis],
disponible en el sitio del Proyecto AIMS en la Red, www.mip.org.
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participan en el programa a modo de una base para determinar donde y como podrian
ocurrir estos impactos.

e La Toma de Decisiones a nivel de la familia/hogar con respecto a las inversiones y la
seleccion de actividades productivas. Algunas decisiones son adoptadas conjuntamente
por el marido y la mujer (u otra combinacién de adultos que manejan la familia’hogar);
otras decisiones se adoptan por separado. Como ingresan los recursos a la familia’hogar y
quién los controla se vera afectado por el género, la edad y la situacion social; estos
aspectos pueden generar cooperacion o conflictos que a su vez afectaran tanto los
resultados como a los beneficiarios.

e Como se vincula la familia/hogar externamente con redes sociales mas grandes a traveés
de las cuales entrega y recibe recursos.

Debido a que la microempresa esta intimamente ligada a la familia/hogar, no puede analizarse
como una entidad separada y distinta. El marco conceptual postula que el impacto ocurre en
diferentes areas vinculadas con la familia/hogar:

e Anivel de la familia/hogar, las microempresas contribuyen al aumento neto de los
ingresos de la familia/hogar, la acumulacién de activos y la productividad laboral. Los
ingresos invertidos en activos como los ahorros y la educacién aumentan la seguridad
economica de la familia/hogar al hacer posible que se cubran las necesidades basicas
cuando el flujo de ingresos se interrumpe.

e Anivel de laempresa, el impacto esta representado por los cambios en los ingresos, el
empleo, los activos y el volumen de produccion.

e A nivelindividual, el cambio se mide en base a la capacidad de los clientes para tomar
decisiones y realizar inversiones que mejoren el rendimiento de su negocio asi como sus
ingresos personales, lo cudl a su vez, fortalece la cartera economica de la familia/hogar y a
menudo esto se traduce en un mejoramiento personal.

e Anivel de la comunidad, las microempresas pueden proveer nuevas oportunidades de
empleo, estimular los vinculos con otras empresas comunitarias, y captar nuevos ingresos
de fuentes externas ajenas a la comunidad. En la medida que los pobres se beneficien del
incremento de la actividad econémica, las intervenciones a nivel de las microempresas
pueden tener impactos adicionales sobre su patrimonio neto.

Estas relacione aclaran las rutas de impacto mediante las cuales las intervenciones a nivel de las
microempresas pueden contribuir a la consecucion de las metas de aliviar la pobreza y lograr un
mayor crecimiento econémico:

e Las familia/hogares mejoran su seguridad econémica;

e Las empresas se tornan mas estables y en algunos casos crecen;
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e Los individuos aumentan el control que ejercen sobre las asignaciones de recursos y
ademas mejoran su bienestar;

e Las comunidades se desarrollan econémicamente a traves de las actividades vinculadas
con la provision de bienes y servicios, la captacion de ingresos y la creacion de fuentes de
trabajo.

Para evaluar el cambio a nivel de estas rutas o relaciones, el marco conceptual define los
“dominios de impacto” en cada uno de estos niveles, que se ilustran en la Figura 2-1. Dentro de
cada dominio, se deben identificar los marcadores o indicadores de cambio para medir el impacto.
Por ejemplo, a nivel de la empresa, se puede medir el cambio financiero determinando el nivel de
los ingresos o los activos del negocio. Estos marcadores o indicadores de cambio pueden funcionar
por si solos a manera de indicadores de impacto, o pueden ser evaluados en forma combinada para
captar aspectos como (1) el movimiento de la familia/hogar hacia una mayor seguridad econémica
(o el alejamiento de dicha seguridad), (2) la progresion de las empresas entre las etapas de
desarrollo, (3) cambios en el bienestar individual, y (4) cambios en el desarrollo a nivel de la
comunidad.
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Figura 2-1.
Marco Conceptual de AIMS:
Niveles y Dominios de Impacto

A Nivel de la Comunidad
Dominios de Desarrollo (4)

e Empleo e Ingresos

e Vinculos Anteriores y Posteriores

A Nivel del Hogar
Dominios de Seguridad del Hogar (3)
e Ingresos » Activos

e (Gastos

A Nivel Individual
Dominios de Bienestar (3)
e Control de Recursos

e Influencia en la Toma de
Decisiones

Participacion Comunitaria

A Nivel de la Empresa
Dominios de Desarrollo(5)
Base de Recursos

e Proceso de Produccién
e Administracion

e Mercados

Desempefio Financiero

e Redes Sociales
Participacion Civica
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2.2 Las Hipotesis de SEEP

FIGURA 2-2.
¢Qué es una Hipotesis?

“En términos del disefio del proyecto, [una hipétesis] se refiere a una supuesta
correlacion entre los resultados (causas) y el efecto, y entre el efecto y el impacto. Por
ejemplo, una hipétesis comun es que la provision de fuentes de agua limpia llevaran a
reducir la incidencia de las enfermedades que se transmiten a través del agua. Si una
hipétesis no puede ser aceptada (es decir citando literatura de investigacién o
evaluaciones de proyectos en los que dicha hipétesis fue probada bajo condiciones
esencialmente similares), podria ser necesario probarla como parte del disefios de la
evaluacion de un proyecto.”

Barton, Tom. (1997). Guidelines to Monitoring and Evaluation: How are we doing?

Este marco conceptual sugiere una larga lista de hipdtesis referentes al impacto de las
microempresas sobre las familias/hogares, los individuos y las comunidades. Utilizando esta lista
como punto de partida, el Grupo de Trabajo de Evaluacién de SEEP debatio, definid y selecciond
un conjunto de hipotesis que los miembros creen que son las mas relevantes para una amplia gama
de operadores.? Estas hipotesis esenciales se resumen en la Figura 2-3, La HipGtesis de Impacto
de SEEP. En su conjunto, las herramientas utilizan indicadores practicos, significativos y validos
para medir el cambio en contraposicion con cada una de estas hipGtesis de impacto.’

2 Se elabora con respecto a los resultados de esta reunién en la publicacién “PVO/NGO Tools for Household and
Business Impact Assessment: Report of a Planning Meeting,” [Herramientas para la Evaluacién de Impacto en los
Hogares y Negocios: Informe de una Reunidn de Planificacion] de Elaine Edgcomb; MSI, Washington, D.C.
Disponible en el sitio www.mip.org.

* Las hipotesis presentadas aqui constituyen solamente un conjunto de hipotesis posibles que los evaluadores
podrian probar. Estas representan el consenso logrado por los operadores cuando SEEP comenzé a disefiar estas
herramientas.
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FiGurA 2-3.
Las Hipotesis de Impacto de SEEP

A nivel de la empresa

Hipodtesis E1
Hipotesis E2

Hipo6tesis E3

Hipotesis E4

Participacion en el programa:
aumenta los ingresos de la empresa.

lleva a implementar cambios en las practicas comerciales asociadas
con una mayor rentabilidad.

ayuda a los clientes a sobrevivir periodos en los que el flujo de caja se
reduce.

a través de un periodo de varios afios aumentaran los activos de la
empresa.

Hipotesis E5 lleva a los clientes a diversificar su actividad economica.
A nivel de la familia/hogar
Participacién en el programa:
Hipo6tesis H6 lleva a aumentar los ingresos del hogar.

Hipotesis H7
Hipotesis H8

Hipo6tesis H9

a través de los afios lleva a aumentar los activos del hogar.

lleva a mejorar el bienestar del hogar (en aspectos como la educacion,
la vivienda, la seguridad alimentaria).

lleva a mejorar la eficacia del hogar para hacer frente a las
emergencias.

A nivel individual

Hipotesis 110
Hipdtesis 111

Hipotesis 112
Hipotesis 113
Hipotesis 114
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Participacion en el programa:
mejora la habilidad del empresario para negociar con terceros
(operadores, clientes, duefios de casa, miembros de la familia).

lleva a los clientes a desempefiar un papel mas importante en la toma
de decisiones.

aumenta el control del cliente sobre sus recursos econémicos.
lleva a aumentar los ahorros personales.

aumenta la confianza y la autoestima.
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A nivel de la comunidad

Participacion en el programa:

Hipotesis C15 lleva a reducir el probleméatico tema del trabajo infantil en las empresas
de los clientes

Hipo6tesis C16 lleva a aumentar la participacién en actividades comunitarias.

Hipo6tesis C17 lleva a aumentar el empleo remunerado y no remunerado en la

comunidad de los clientes.

Figura 2-4, Marcadores de Cambio, resume los ejercicios participativos que pueden ayudar a
aclarar las rutas de impacto del propio programa.

FIGURA 2-4.
Marcadores de Cambio

Este es un ejercicio participativo que rapidamente solicita las observaciones del grupo con respecto
a los impactos del programa. Puede también subrayar el consenso con respecto a qué impactos se
ven con mayor frecuencia.

Paso 1:
Distribuya marcadores y aproximadamente ocho pedazos de papel autoadhesivo grandes (3" x 5”) a
cada uno de los presentes.

Paso 2:
Coloque varios titulos en un pizarrén o en la pared con el siguiente texto “A Nivel de la
familia/hogar,” “A Nivel de la Empresa,” “A Nivel Individual,” y “A Nivel de la Comunidad.”

Paso 3:
Comience con “A Nivel de la familia/hogar,” solicite que todos los presentes consideren dos cambios
gue los clientes del programa experimentan a nivel de la familia/hogar.

Paso 4:
Concédales unos cuantos minutos y luego soliciteles que pasen al frente del salén con uno de los
cambios que han identificado y lo coloquen bajo el titulo correspondiente.

Paso 5:

Lea todas las respuestas y agrupe los tipos de cambios mas comunes. Elimine las respuestas
repetidas. Solicite a los asistentes que afiadan el segundo cambio que identificaron si ellos no lo ven
en la lista. Repita este procedimiento para cada nivel. Resuma los cambios mas importantes
observados en cada nivel.
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2.3 Seleccién de Herramientas

Las herramientas de AIMS-SEEP pueden ser utilizadas ya sea todas juntas, individualmente, o en
cualquier combinacion. Muchos factores influiran sobre qué herramientas decide usted usar y
cuando las usara. Al escoger las herramientas debera responder a las siguientes preguntas:

¢Quiénes son los interesados claves y qué es lo que desean saber?

¢ Cuales son las hipdtesis que deseamos probar?

¢Qué herramientas enfocan estas hipotesis?

¢ Cual es el presupuesto para llevar a cabo esta evaluacion de impacto?
¢Cudl es el marco de tiempo para recolectar y analizar los datos?

Cualquier organizacion que estuviera contemplando realizar una evaluacion debe decidir qué
dominios de impacto e hipdtesis son mas relevantes para su programa. A pesar de que las que
fueron propuestas en el presente reflejan el consenso de un grupo diverso de operadores, éstas
deben ser adecuadas (pulidas, reducidas, o ampliadas) para reflejar cada enfoque del programa, la
clientela y los servicios. Cuanto mayor sea el nimero de hip6tesis que uno decida probar, méas
comprehensivo deberé ser el esfuerzo de evaluacion.

La Figura 2-5 vincula cada una de las cinco herramientas de AIMS-SEEP con la hipétesis que esta
probando. Debido a que cada herramienta cualitativa enfoca un subconjunto de hipotesis,
considere seleccionar solamente las mas relevantes para su hipotesis. A pesar de que la Encuesta
de Impacto prueba la mayor parte de la hipotesis de SEEP, ésta se divide en siete modulos de
manera que los usuarios pueden decidir emplear solamente las que corresponden a las hipétesis
relevantes (Ver el Capitulo 4, Parte D, “Revision de la Encuesta”).

Figura 2-5
Las Herramientas de AIMS-SEEP y las Hipo6tesis que Prueban
HERRAMIENTA HIPOTESIS
Encuesta de Impacto E1l: Aumenta los ingresos de la empresa

E2: Los cambios en las practicas comerciales se asocian con una
mayor rentabilidad

E3: Aumenta la habilidad de sobrevivir periodos en los que se reduce

el
flujo de caja

E4: Aumenta los activos de la empresa

H6: Aumenta los ingresos

H7: Aumenta los activos

H8: Mejora el bienestar

H9: Mejora la habilidad para hacer frente a las emergencias

I113: Aumenta los ahorros personales

C15: Reduce el tema problematico del trabajo infantil en las empresas

de los clientes
C17: Aumenta el empleo remunerado y no remunerado en la
comunidad
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de los clientes

Encuesta de Salida La herramienta prueba las hip6tesis de AUSENCIA de impacto;
Su propdsito es averiguar cuando y por qué el cliente abandono el
programa, asi como cual fue el impacto del mismo.

Uso de los Préstamos, E1l: Aumenta los ingresos de la empresa
Utilidades y Ahorros a E2: Los cambios en las practicas comerciales se asocian con una
Través del Tiempo mayor rentabilidad
E3: Aumenta la habilidad de sobrevivir periodos en los que se reduce
el

flujo de caja

E4: Aumenta los activos de la empresa a través del tiempo

E5: Aumenta la diversificacion de la actividad de la empresa

H6: Aumenta los ingresos

H7: Aumenta los activos

H8: Mejora el bienestar

[10: Mejora la habilidad del empresario para negociar con terceros
(operadores, clientes, duefios de casa, miembros de la familia).

I11: Aumenta el papel que desempenia el cliente en la toma de
Decisiones.

[12: Aumenta el control del cliente sobre sus recursos econémicos

[13: Aumenta los ahorros personales

Satisfaccion del Cliente a Herramienta que prueba la hipétesis de AUSENCIA de impacto;

nivel de los Grupos Su propésito es determinar la satisfaccién del cliente con los productos

Focales y servicios del programa, asi como solicitar sugerencias para mejorar el
programa.

Facultar a las Clientes 110: Mejora la habilidad de las clientes para negociar con terceros

(operadores, clientes, duefios de casa, miembros de la familia).
[11: Aumenta el papel que desempefian las clientes en la toma de
Decisiones
[12: Aumenta el control de las clientes sobre sus recursos econémicos
114: Aumenta la confianza y la autoestima de las clientes.
C16: Aumenta la participacion del cliente en actividades comunitarias

Los administradores de programas que dan prioridad a la informacion referente a la demanda de
los clientes, la satisfaccion de los clientes y las necesidades insatisfechas con un enfoque de
mercado basado en como usan los clientes los servicios financieros podrian sentirse mas atraidos
por las herramientas que proporcionan mas de ese tipo de informacion: como la herramienta para
determinar el Uso de los Préstamos, Utilidades y Ahorros a Través del Tiempo; la Satisfaccion
del Cliente a nivel de los Grupos Focales y la Encuesta de Salida. Sin embargo, si los datos de
impacto son necesarios para demostrar la eficacia del programa a los miembros de la junta
directiva, los politicos, los donantes o los que apoyan a la comunidad, es probable que los
administradores seleccionen la Encuesta de Impacto, la herramienta para Facultar a las Clientes y
la herramienta para determinar el Uso de los Préstamos, Utilidades y Ahorros a Través del
Tiempo.

Adicionalmente a la seleccion de las herramientas que mas se adecuan a los objetivos de la
evaluacion del cliente, los administradores deberan considerar los recursos y el tiempo que pueden
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dedicarle al ejercicio, que puede ser un proceso simple o complejo. La encuesta de impacto
produce la gama méas amplia de datos, ofreciendo a su vez un analisis cuantitativo del impacto en
muestras de grupos de clientes y no clientes. Para las personas que analizan datos cuantitativos,
esta es la primera y algunas veces la Unica herramienta que utilizan. Sin embargo, la encuesta es
posiblemente la herramienta mas compleja y que demanda mayor tiempo para su implementacion.
La experiencia ha demostrado que a menudo se requiere de asistencia y coordinacion de técnicos y
peritos externos. Por estas razones, algunos deciden no usarla en total. La Figura 2-6 contiene
dos historias que ilustran como las diferentes organizaciones escogen sus herramientas.

Figura 2-6
Dos ejemplos de seleccion de herramientas

ProMujer — Bolivia

Desde 1999, ProMujer ha realizado dos evaluaciones de impacto. Para la primera que se
llevé a cabo en la ciudad de El Alto (La Paz), el personal uso las cinco herramientas de
AIMS-SEEP después de adecuarlas a las necesidades de su programa y evaluar los
objetivos (es decir, modificaron las herramientas para medir el impacto del componente de
educacion en salud y de servicios de salud ofrecidos por ProMujer). Sin embargo, para el
segundo ejercicio con clientes en Cochabamba, el personal de ProMujer escogio
solamente dos de estas herramientas — la Encuesta de Impacto y la Encuesta de Salida.
Varios factores explican esta decision: 1) Su prioridad era demostrar el impacto, y la
organizacion ya habia obtenido una respuesta valiosa con respecto al programa como
resultado de la primera evaluacion; 2) ellos necesitaban recolectar y analizar datos a un
menor costo en menos tiempo; y 3) sobre la base de la experiencia en El Alto, el personal
habia disefiado sus propias herramientas para complementar las dos encuestas.

Fundacion 4i-2000 — Nicaragua

Esta afiliada de World Vision realizé una evaluacion de sus clientes en el mes de
diciembre del afio 2000 usando las herramientas para determinar la Satisfaccién del
Cliente a Nivel de los Grupos Focales y el Uso de los Préstamos, Utilidades y Ahorros a
Través del Tiempo. La seleccién de estas dos herramientas por la organizacion estuvo
influenciada tanto por su misiébn como por sus recursos humanos y financieros. Sus
metas consistian en determinar el grado de satisfaccién de las clientes, identificar cémo
servir mejor a las clientes, y aprender cémo mantenerse competitivos en un mercado cada
vez mas competitivo. La herramienta para medir la satisfaccion del cliente no solamente
sirvié para lograr estas metas — también fue factible en términos tanto de las aptitudes
técnicas como del esfuerzo logistico que se requiere para administrarla. La herramienta
para determinar el Uso de los Préstamos, Utilidades y Ahorros a Través del Tiempo, es
también facil de usar, y permite que la organizacidén comprenda tanto las estrategias
financieras de los clientes para invertir los préstamos del programa como el impacto de
dichos préstamos.
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~ Capitulo 3 _ _
Mét odos Cuantitativos y Cualitativos

Como se indico en el capitulo anterior, el enfoque de AIMS-SEEP con respecto a la evaluacién de
impacto por y para los operadores combina las técnicas cuantitativas y cualitativas. La Encuesta
de Impacto y la Encuesta de Salida de los Clientes estan clasificadas como herramientas
cuantitativas debido a que recolectan informacion estandarizada al formular exactamente las
mismas preguntas a los clientes o ex clientes y organizar sus respuestas en categorias de
respuestas cuantificables. El Uso Individual de Préstamos, Utilidades y Ahorros a Través del
Tiempo y las entrevistas para Facultar a las Clientes asi como las discusiones referentes a la
Satisfaccion de los Clientes a nivel de los grupos focales son instrumentos cualitativos que
recolectan informacion mas detallada a través de un didlogo més flexible y exhaustivo con los
clientes. AIMS cree que estas dos categorias de herramientas son complementarias ya que cada
una de ellas proporciona distintos tipos de informacion que permite a los evaluadores obtener una
idea mas completa y cabal del impacto de lo que seria posible si solamente se contara con una de
ellas.

La revision que se hace en este capitulo de los enfoques cuantitativos y cualitativos presenta las
diferencias entre las dos técnicas. También se ofrecen pautas para aquellos aspectos y tareas que
son comunes a ambas herramientas, tanto las cuantitativas como las cualitativas, asi como
sugerencias para realizar las entrevistas, la traduccion de los instrumentos y las pruebas de
campo. Los papeles que desempefian los encuestadores y sus responsabilidades tanto con
respecto a las técnicas cuantitativas como cualitativas que se detallan en el presente son aplicables
a todas las herramientas presentadas en este manual.

3.1 ¢Quantitativos? ¢Qualitativos? (Qual es |la D ferencia?

Esta seccion explora las diferencias entre los métodos cuantitativos y cualitativos. Se presenta un
punto de vista en la Figura 3-1, “Indicadores Cuantitativos versus Cualitativos”

FIGURA 3-1.
Indicadores Cuantitativos versus Cualitativos

“Existe la tendencia de hacer mayor distincion entre los datos cualitativos y cuantitativos de la que se
deberia hacer. No todo lo que es importante se puede contar, y no vale la pena saber mucho de lo
gue puede contar. .... El debate de lo cuantitativo versus lo cualitativo no es una pregunta que se
puede plantear para obtener una sola respuesta .... Dentro del contexto de los sistemas
administrativos de USAID que estan basados en el desempefio, para escoger los indicadores
cuantitativos o cualitativos se deben efectuar consideraciones con el fin de determinar si son
practicos asi como el costo de los mismos, entre la objetividad y la susceptibilidad de ser
comparados, asi como si éstos son directos y la validez de la medida.”

Resumen obtenido de Performance Monitoring and Evaluation TIPS, Guidelines for Indicator and Data Quality No.
12, (1998). Centro para el Desarrollo de Informacion y Evaluacion de USAID.
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El enfoque cuantitativo, con un muestreo apropiado, permite medir varias reacciones de muchos
sujetos ante una serie de preguntas. Debido a que cada pregunta tiene un nimero limitado de
respuestas, los resultados pueden ser comparados y analizados estadisticamente; también pueden
ser generalizados a una poblacion méas grande dentro de limites de error conocidos (Warwick y
Lininger, 1975; Patton, 1986). Los métodos cualitativos proporcionan el contexto dentro del cual
uno puede comprender mejor esos resultados. Estos captan lo que la gente tiene que decir en sus
propias palabras y describen sus experiencias con mayor detalle. Los datos cualitativos
proporcionan la textura de la vida real con sus diversas y numerosas variantes; nos brindan un
mayor conocimiento acerca de la forma de pensar y los sentimientos que motivan a las personas a
adoptar ciertas acciones. En resumen, los métodos cuantitativos estan estandarizados, y obtienen
sistematicamente respuestas cortas de la mayor cantidad posible de clientes. Un enfoque
cualitativo proporciona una mayor cantidad de informacion detallada con respecto a un nimero
mas reducido de personas (Patton, 1986). Cual de estos enfoques es el mas apropiado para
cualquier ejercicio de evaluacion dado dependera de sus objetivos especificos. Dadas las fortalezas
y debilidades relativas de los dos enfoques y los diversos propdésitos que estos deben cumplir, las
evaluaciones de impacto de buena calidad emplean ambos métodos con una frecuencia cada vez
mayor.

La Figura 3-2, “Diferencias entre las Preguntas Cualitativas y Cuantitativas”, detalla algunas de
las diferencias entre las preguntas cualitativas y cuantitativas con ejemplos obtenidos de las
pruebas realizadas con las herramientas de AIMS-SEEP.*

3.2 Los Métodos CQuantitativos y el Enfoque Casi
Experi nent al

En las décadas iniciales de evaluacion e investigacion de las ciencias sociales, predominaba un
disefio cuantitativo, casi experimental, y muchos operadores todavia asocian las buenas practicas
de evaluacion con ese método. Habiendo obtenido sus técnicas estadisticas y experimentales
béasicas de la investigacion agricola, este enfoque determina la eficacia de un programa a traves de
una comparacion rigurosa de un grupo “tratado” (aquellos individuos que reciben servicios del
programa) y un grupo de “control” (aquellos que no reciben ningdn servicio). 2 (Patton, 1986). La
encuesta estandar o modelo constituye el instrumento de recoleccion de datos mas cominmente
utilizado. El disefio experimental ofrece opciones que se diferencian en lo que respecta al grado de

' A pesar de que el tamafio reducido de la muestra citada en esta tabla seria suficiente para los fines de una prueba,
una aplicacidn real de las herramientas para evaluar el programa requeriria de muestras de mayor tamafio. Ver el
Capitulo 4, parte E, para obtener una guia para el muestreo.

? Los cultivos de plantas se someten a una prueba previa y luego se administran los diferentes tratamientos. Las
comparaciones cuantitativas posteriores del crecimiento o rendimiento indican la eficiencia y eficacia relativa de los
diferentes tratamientos.

Aprendiendo de los Clientes: 3-3 Métodos Cuantitativos y Cualitativos
Herramientas de Evaluacion para Operadores de Microfinanzas



rigor requerido para la seleccion y composicién de estos grupos, pero sus caracteristicas
“cientificas” incluyen las siguientes:

o Es una herramienta “deductiva” en el sentido que la hipotesis de investigacion especifica
y las variables principales estan especificadas con anterioridad a la recoleccion de datos;

o Los encuestados (tanto del grupos tratado como del grupo de control) son seleccionados
de acuerdo a métodos aleatorios de muestreo que hacen posible que los resultados
puedan ser generalizados a la poblacidn en general que constituye el objetivo de la
evaluacion (por ejemplo, todos los clientes del programa);

o Los resultados se cuantifican y analizan empleando pruebas que tienen relevancia
estadistica y que permiten efectuar comparaciones entre los grupos tratados y los
grupos de control, idealmente con medidas previas y posteriores a la prueba.

Estas caracteristicas proporcionan hallazgos que tienen un alto grado de credibilidad para muchas
personas responsables de tomar decisiones. La debilidad de este enfoque es la dificultad de
establecer condiciones controladas en el mundo real y su insensibilidad a las complejidades y
sutilezas de la interaccién humana (Stecher y Davis, 1987).
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FIGURA 3-2.
Diferencias Entre las Preguntas Cualitativas y Cuantitativas

Cualitativas

Ejemplos obtenidos de las pruebas de
las herramientas

Cuantitativas

Ejemplos obtenidos de las pruebas
de las herramientas

Una menor cantidad
de encuestados.

Honduras y Mali, aproximadamente 12
clientes por herramienta individual y 6
grupos focales.

Una mayor cantidad de
encuestados.

En Honduras y Mali se incluyeron entre
72 y 96 encuestados en la Encuesta
de Impacto.

Las preguntas
abiertas e
indagatorias dan
como resultado
informacién detallada
qgue ilustralos
diversos matices y
resalta la diversidad
de los mismos.

La Herramienta denominada Uso de
Préstamos, Utilidades y Ahorros a Traveés
del Tiempo demuestra la diversidad y
complejidad de maneras en las que los
clientes modifican sus actividades de
crédito con el transcurso del tiempo.

Las preguntas
especificas obtienen
respuestas
predeterminadas a
preguntas
estandarizadas.

Los resultados de la encuesta de
impacto reportaron el porcentaje de
clientes que pensaban que los
ingresos de sus empresas habian
aumentado durante el ultimo afio y si
una cantidad mas significativa de
clientes que de no clientes habian
reportado incrementos.

Las técnicas de
recoleccion de datos
varian.

Discusiones de grupos focales y entrevistas
individuales exhaustivas.

Se apoyan en las
encuestas como su
método principal parala
recoleccion de datos.

Encuesta de Impacto y Encuesta de
Salida de los Clientes.

No se requiere de un
grupo de control.

En Honduras y Mali, solamente se
obtuvieron los puntos de vista de los
participantes.

Serequieren grupos de
control o comparacion
para determinar el
impacto del programa.

Los grupos de comparacién estaban
compuestos por clientes que recién
ingresaron al programa y que todavia
no habian recibido servicios del
programa.

Mas concentradas en
un area geografica
(uso limitado de
vehiculos).

Se identificaron localidades especificas por
sus caracteristicas especiales; por ejemplo,
urbanas versus rurales, vendedores versus
fabricantes.

Més dispersas desde el
punto de vista geografico
(mayor uso de
vehiculos).

En Mali, se encuestaron tres
categorias de comunidades (pueblos,
aldeas grandes, aldeas pequefas) con
tres categorias de clientes (un afio,
dos afios, y clientes que recién
ingresaron).

Técnicas mas
variadas para el
analisis de los datos.

Se aplica un analisis simple en cuanto a la
satisfaccion con la herramienta de Uso de
Préstamos, Utilidades y Ahorros a Través
del Tiempo vy la herramienta para Facultar a

Se apoyan en un analisis
estandarizado.

El uso del software Epi Info para
reportar las estadisticas descriptivas
(prevalencia y medias) y para probar
las diferencias estadisticamente




Cualitativas

Ejemplos obtenidos de las pruebas de
las herramientas

Cuantitativas

Ejemplos obtenidos de las pruebas
de las herramientas

las Clientes concentrandose en agrupar las
respuestas similares.

significativas entre los grupos de la
muestra.

Méas adecuadas
cuando el tiempo y
los recursos son
limitados.

Las entrevistas tomaron de una a dos
horas, pero se hicieron menos entrevistas.

Se apoyan en

entrevistas mas amplias.

La Encuesta de Impacto toma 45-60
minutos por cada cliente y es realizada
con un numero grande de personas; la
Encuesta de Salida de los Clientes
toma 25 minutos.

Facultan y dan poder
y son participativas.

Solicitan una reflexién de los participantes
con respecto a sus experiencias.

No facultan ni dan poder.

Las areas de averiguacion estan
predeterminadas.

El muestreo depende
de lo que se debe
averiguar.

Los clientes son seleccionados de acuerdo
con variables clave; por ejemplo, el género,
el tiempo que estan en el programa, el tipo
de préstamo obtenido.

El enfoque del muestreo
se concentraen la
probabilidad y la
“representatividad”.

Se realiza un esfuerzo considerable
para seleccionar clientes al azar con
muestras estratificadas para garantizar
la “representatividad” de los resultados
y la susceptibilidad de comparacion de
los grupos de la muestra.

Proporcionan
informacién referente
a la aplicacion del
programa dentro de
un contexto
especifico para una
poblacién en
particular.

En Honduras, la herramienta denominada

Uso de los Préstamos, Utilidades y Ahorros
a Traveés del Tiempo resalto las diferencias
entre los clientes individuales y los clientes
del banco comunitario.

Es mas probable que
proporcionen
informacion referente a
la amplia aplicacion del
programa.

En Mali, las muestras estratificadas
aclararon las diferencias entre las
areas rurales y las areas urbanas, pero
se juntaron las respuestas para
someterlas a una comparacién general
con el grupo de no clientes.

Exploran la
causalidad.

Generan hipétesis.

Sugieren causalidad.

Prueba las hipétesis.

(Patton, 1990; Gosling y Edwards, 1995; Carvalho y White, 1997)
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De las dos herramientas de AIMS clasificadas como “cuantitativas”, la Encuesta de Impacto tiene
mayor influencia sobre esta tradicion y enfoque. Dentro del marco referencial basico del enfoque
casi experimental, SEEP ha escogido la opcion mas préctica. Para proporcionar una evidencia
valida del impacto del programa, la encuesta se concentra en hipotesis seleccionadas y mide
variables de resultados predeterminadas. Los resultados de la encuesta se cuantifican y se
efectan comparaciones entre los clientes seleccionados al azar (el grupo tratado) y un grupo de
comparacién conformado por clientes que recién ingresaron al programa utilizando pruebas
estadisticas. A pesar de que la Encuesta de Salida de los Clientes también cuantifica las
respuestas, su propdésito es documentar sistematicamente la experiencia de los ex clientes en lugar
de probar las hipotesis especificas del impacto.

La validez (exactitud) y objetividad de cualquier evaluacion cuantitativa dependera de los
siguientes cinco aspectos:

1. Sisu hipotesis, disefio y hallazgos se basan en una comprension profunda de los
clientes (o sujetos de evaluacion tratados), los procesos de impacto, y los efectos
posibles de los factores externos;

2. Si la metodologia de muestreo es aleatoria y por lo tanto es probable que dé
resultados representativos;

3. Lacalidad del instrumento para la recoleccidn de datos (la encuesta);

4. La calidad del proceso de recoleccion de datos, incluyendo la técnica del
encuestador y la supervision del mismo; y

5. La calidad del analisis (incluyendo la codificacion, depuracién, ingreso y andlisis de
los datos obtenidos).

¢ Los operadores que cuentan con aptitudes en las rutinas cotidianas de prestacion de servicios
financieros a microempresarios, posiblemente puedan satisfacer estos criterios? El inciso # 1
anterior subraya la importancia de desarrollar el instrumento de la encuesta a la medida del
programa especifico, el contexto del mismo y las preguntas de impacto. En este caso los
conocimientos méas profundos de los operadores con respecto a sus programas constituye una
ventaja comparativa real. Por otro lado, uno de los retos estaria dado por la falta de aptitudes de
investigacion formales a nivel del personal del programa para manejar eficazmente los puntos # 2
— # 5 detallados mas arriba. Muchas de estas aptitudes son introducidas en este manual. Las
pautas para el muestreo se ofrecen en los capitulos subsecuentes para cada una de las
herramientas. En base a nuestra experiencia, los operadores pueden seguir estas pautas para
identificar una muestra valida si le dedican el tiempo necesario. Debido a que el punto # 3 —la
calidad de la recoleccion de datos —es crucial tanto para los métodos cuantitativos como
cualitativos, en este capitulo se incluyen y desarrollan pautas generales para los encuestadores y
en cada capitulo correspondiente a las herramientas se incluyen instrucciones especificas para



cada herramienta. En cada capitulo se elabora con respecto a la adaptacion de las herramientas, asi
como el analisis de los datos.

3.3 Investigaci6on Cualitativa

A pesar de que la investigacion cuantitativa es considerada por algunos como un enfoque
“cientifico” de la evaluacidn, otros arguyen que la investigacion cualitativa, rica en la exploracion
de experiencias, opiniones, sentimientos y conocimientos, nos dice mas con respecto a lo que
realmente estd ocurriendo. Tres de las herramientas del estuche de AIMS-SEEP son cualitativas.
Cada una enfoca un impacto especifico. La herramienta denominada “Uso de Préstamos,
Utilidades y Ahorros a Través del Tiempo” nos dice como ha utilizado el cliente su préstamo
para lograr sus metas econdmicas o de otro tipo. La herramienta denominada Facultar a las
Clientes trata de comprender los cambios que han ocurrido en la autoestima de las clientes como
resultado de su participacion en el programa. La herramienta denominada Satisfaccién del Cliente
identifica qué les gusta o disgusta a los clientes del programa con la finalidad de mejorar el mismo.
Cada una de ellas amplia y enriquece la informacion obtenida empleando la Encuesta de Impacto.

Los instrumentos cualitativos pueden adquirir diversas formas, pero las herramientas incluidas en
este manual son guias semi-estandarizadas para realizar entrevistas abiertas a ser utilizadas con
individuos o grupos. Estas guias contienen una lista escrita de preguntas que debe ser cubierta con
todos los clientes siguiendo un orden particular para reducir las variaciones posibles a nivel de los
encuestadores. Para llevar a cabo estas encuestas exhaustivas se requiere de muchas aptitudes y
habilidades para conducir las entrevistas que requiere la encuesta. Sin embargo, existen tres
diferencias cruciales:

e El encuestador exhaustivo debe estar en condiciones de averiguar ciertas cosas con mayor
detalle, afladiendo preguntas plausibles a varias respuestas abiertas segun lo considere
apropiado para seguir la linea general de la entrevista a medida que ésta va evolucionando
con el encuestado.

e En las entrevistas con grupos focales, el encuestador debe estar en condiciones de facilitar
el proceso de un grupo pequefio, garantizando que todos los participantes tengan una
oportunidad de expresar sus pensamientos y comentarios.

e El encuestador debe estar en condiciones de tomar abundantes notas, empleando las
propias palabras del encuestado en la medida que esto sea posible. Es aconsejable grabar
las entrevistas en una cinta magnetofdnica para poder captar todo lo que se dice.

En esta seccidn se presentan cuatro métodos, todos ellos incorporados por lo menos a una de las
herramientas,: (1) entrevistas individuales, (2) entrevistas a grupos focales, (3) técnicas de
Evaluacién Répida Participativa (ERP), y (4) observacion.
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3.3. 1Entrevi stas | ndi vi dual es

Una entrevista cualitativa con un individuo se basa en una guia de entrevistas semi-estructurada o
un conjunto de preguntas que exploran un tema especifico. Estas preguntas son clasificadas como
“categoricas”; cada una de ellas esta dirigida a una categoria diferente de informacion relacionada
con el tema. En su capacidad de encuestador, pregunte a todos los clientes con respecto a cada
categoria de informacion. Sin embargo con cada pregunta, explore las respuestas, tratando de
obtener mayores detalles formulando mas preguntas. Estas preguntas subsecuentes también se
conocen como preguntas “indagatorias” o de sondeo. Las preguntas categoricas y de seguimiento,
asi como las indagatorias deberian lograr respuestas largas y detalladas.

3.3.2Entrevistas a G upos focal es

Los grupos focales son pequefios grupos de personas (por lo general entre seis y doce) que son
invitadas a discutir un tema predeterminado durante una cantidad de tiempo especifica (Gosling y
Edwards, 1995; Butler, 1991). Generalmente los participantes estan familiarizados con el tema
y/o tienen experiencia en el mismo. Si escoge clientes individuales para conformar un grupo focal,
considere seleccionar a aquellos que no tengan miedo de hablar y expresar sus opiniones a nivel
del grupo y que respeten el derecho de otros a participar. Sin embargo, los programas que
emplean métodos de préstamo a grupos podrian considerar mas practico usar grupos de
prestatarios existentes para conformar sus grupos focales. En esos casos, seleccione los grupos
para que estos reflejen las caracteristicas que desea tener representadas en su muestra (como rural
versus urbano; género, edad). La cantidad de grupos seleccionados para la entrevista dependera en
parte de la diversidad que se trata de estudiar.

Se requieren dos personas para facilitar un grupo focal—un facilitador y un encargado de la
grabacion o registrador. El facilitador dirige la discusion, asegurandose de que ésta avance y se
mantenga concentrada en el tema, y que todos los participantes tomen parte en las discusiones.
El registrador anota todo lo que los participantes dicen.

3. 3. 3Eval uaci 6n Rapi da Participativa

Las técnicas de Evaluacion Rapida Participativa (ERP) (1) facultan a los participantes que ejercen
control sobre el proceso de investigacién, (2) abren la comunicacion, y (3) hacen que la
investigacion de la evaluacion sea mas interactiva.(Narayan, 1996). Para emplear exitosamente
estas técnicas, se utiliza un taller en lugar de una entrevista personal. Las actividades del taller
incentivan a los clientes a explorar sus ideas utilizando dibujos, cuentos y dramatizaciones,
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alentandolos a profundizar sus experiencias y a desafiarse a si mismos a identificar los cambios
significativos que hubiesen ocurrido en sus vidas como resultado de su participacion en el
programa. El investigador debe ir donde el cliente quiere ir e ingresar al mundo de la experiencia
del cliente para “ver” el programa tal cuél lo ve el cliente.

La herramienta para Facultar a las Clientes incluye una opcion para utilizar la ERP y aplicarla.

3. 3. 4bservaci 6n

La observacion es un ingrediente clave en toda investigacion cualitativa. Un investigador
entrevistara o facilitara y observara simultdneamente. El proposito de la observacion consiste en
probar y confirmar respuestas o elaborar sobre las respuestas que un cliente ha dado durante la
entrevista.

Una observacion acuciosa es una herramienta importante para identificar contradicciones
aparentes—aquellas situaciones en las que todo lo que el cliente dice en respuesta a una pregunta
contrasta con su comportamiento o forma de actuar, y lo que usted ha escuchado informalmente
sobre ese cliente o su entorno. Trate de identificar estos indicadores y signos no verbales que
indican que algo no esta totalmente bien con respecto a la respuesta del cliente. Deje que sus
observaciones inspiren su espiritu indagador.

3.4 Pautas para |as Entrevistas

Muchas de las reglas y técnicas para recolectar datos a través de entrevistas son las mismas para
las encuestas cuantitativas y las conversaciones estructuradas méas exhaustivas de tipo cualitativo
ya sea con individuos o grupos. Los encuestadores formulan la misma serie de preguntas en forma
consistente a todos los encuestados seleccionados. En cambio las entrevistas cualitativas, tratan
de obtener mayores detalles de los encuestados. A pesar de que los encuestadores cualitativos
deben formular una serie de preguntas comunes, las respuestas que obtienen los llevaran a hacer
otras indagaciones para obtener mayor informacion. Esta seccion presenta una guia paso a paso
del proceso de la entrevista, las reglas que rigen una buena entrevista, asi como instrucciones para
realizar las indagaciones o sondeos. A pesar de que la mayor parte de esta informacion se puede
aplicar a ambos métodos de investigacion, se resaltan algunas diferencias.

3.4.1 La Entrevista Cuantitativa

Las partes clave de la entrevista son (1) presentacion del encuestador y explicacién del motivo de
la encuesta, (2) formular las preguntas de la encuesta (la entrevista principal), (3) concluir la
entrevista, y (4) realizar una entrevista posterior. A continuacion se proporciona una guia para
cada una de estas partes. (Frey y Oishi, 1995)
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Presentacion del Encuestador y explicacion del motivo de la
encuesta

e Preséntese dando su nombre completo e identifique a la entidad que patrocina la
encuesta.

e Explique el propdsito de la encuesta, cudl es el tipo de informacion que esta
buscando, y como sera utilizada.

e Verifique si ha encontrado a la persona indicada.

e Ponga énfasis en la confidencialidad de la entrevista, la naturaleza voluntaria de la
participacion del cliente, la duracién aproximada de la entrevista y el hecho que el
cliente tendra la oportunidad de hacerle preguntas.

e Solicite permiso para proceder con las preguntas.

Formular las Preguntas de la Encuesta
e Formule cada pregunta exactamente en la forma que esta redactada.

e Escuche atentamente para determinar qué es relevante.

e Registre las respuestas en las casillas u otros espacios provistos para cada
pregunta.

e Indague para aumentar la validez, claridad e integridad de la respuesta.

e Evite cualquier comentario innecesario o demasiado entusiasta, como, ““jEso esté
muy bien!”’

e Nunca sugiera una respuesta.

Concluir la Entrevista
e Agradezca al encuestado. Digale nuevamente cuan importante es la informacion
que él o ella le han proporcionado; como ayudaran sus respuestas para que el
programa comprenda mejor a sus clientes y como servirlos mejor.

e Responda a cualquier pregunta o preocupacion expresada por el encuestado con
respecto a la entrevista o al contenido de la encuesta.

Conducir una Entrevista Posterior
e Revise el cuestionario completado para identificar y corregir errores, aclarar la
escritura y afiadir algunas notas aclaratorias.

3.4. 2Rol es y Responsabi | i dades del Encuest ador

Las entrevistas para una encuesta son similares a una obra teatral bien estudiada, desde la
programacion y el vestuario hasta la puesta en escena en si. La oportunidad de una entrevista es
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muy importante; ésta deberia llevarse a cabo a una hora del dia que sea la mas conveniente para el
encuestado.

Su apariencia personal también puede contribuir a garantizar una comunicacion positiva y abierta.
Tome en cuenta como los encuestados podrian reaccionar ante su apariencia personal; trate de
vestirse de manera simple, no conspicua y prolija (Warwick and Lininger, 1975)

Sin embargo lo mas importante es el arte de la entrevista en si. Es verdad que el encuestador debe
formular las preguntas de la misma manera que estan anotadas, y en el orden que aparecen. Eso
parece muy claro y directo, entonces, ¢por qué se considera un arte? Mientras se siguen las reglas
rigidas para formular las preguntas tal cudl estan escritas, también es importante mantener un
tono de conversacion durante toda la entrevista. El trabajo del encuestador consiste en mantener
una relacion amable y motivar al encuestado a responder en forma exacta y completa. Para
comprender mejor por qué es un arte hacer entrevistas para una encuesta, realice los dos ejercicios
descritos en la Figura 3-3, “Ejercicio de Capacitacion Participativa: EI Buen Encuestador,” y de la
Figura 3-4, “Ejercicio de Capacitacion Participativa: Lo que un Encuestador No Debe Hacer”;
luego estudie las dos listas de verificacion (Figuras 3-5 y 3-6) que en su conjunto constituyen lo
que SE DEBE y NO SE DEBE HACER en una buena entrevista.

FIGURA 3-3.
Ejercicio de Capacitaciéon Participativa:

El Buen Encuestador

Paso 1: Distribuya a cada una de las personas que va a encuestar marcadores y 8 pedazos
de papel autoadhesivo grandes (3"x5").

Paso 2: Anote un titulo en un pizarrén o en la pared que diga, “Las Caracteristicas de un
Buen Encuestador.”

Paso 3: Explique que el encuestador juega un papel crucial en lo que respecta a establecer
el tono de la entrevista y asegurarse que el encuestado proporcione informacién lo
mas exacta y completa posible. Solicite que cada uno de ellos anote dos
caracteristicas de un buen encuestador.

Paso 4: Solicite que las personas pasen al frente del salon y exhiban en la pared una de sus
caracteristicas positivas.

Paso 5: Lea las respuestas y agrupe las caracteristicas. Elimine las respuestas repetidas.
Solicite a las personas que aumenten una segunda caracteristica si ésta no esta
exhibida. Repita esto para cada nivel. Resuma las caracteristicas en términos de
coémo se relacionan con la comunicacién de las preguntas, la motivacién de los
encuestados para cooperar, e indague para obtener respuestas completas.
Complete el ejercicio registrando todas las respuestas.
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FIGURA 3-4.
Ejercicio de Capacitacion Participativa:
Lo que un Encuestador No Debe Hacer

Paso 1: Distribuya marcadores y aproximadamente 8 pedazos de papel autoadhesivo grandes (3" x
5") a todos los presentes

Paso 2: Anote un titulo en el pizarrén o en la pared que diga, “Qué es lo que un Encuestador No
Debe Hacer.”

Paso 3: Explique que el encuestador juega un papel crucial en lo que respecta a establecer el tono
de la entrevista y asegurarse que el encuestado proporcione informacion lo mas correcta y
completa que sea posible. Solicite a las personas que identifiquen dos cosas que un
encuestador no deberia hacer.

Paso 4: Permitales unos cuantos minutos y luego solicite a las personas que pasen al frente del
salén y coloquen uno de los ejemplos que ellos han identificado.

Paso 5: Lea las respuestas y agrupe los comportamientos no deseables. Elimine las respuestas
repetidas. Solicite a las personas que afiadan una segunda caracteristica que identificaron
Si no estuviera en la lista expuesta. Repita esto para cada nivel. Resuma los
comportamientos en términos de cOmo éstos afectarian negativamente una entrevista
positiva que recolecta informacion exacta y completa.
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FIGURA 3-5.
Lista de Verificacion de lo que "SE DEBE HACER"
en las Entrevistas

Los Encuestadores SIEMPRE deben:

Hablar con claridad y utilizar la gramatica correcta del idioma
de la entrevista;

Leer con fluidez;
Registrar al pie de la letra las respuestas en ese idioma;

Recordar las respuestas durante un tiempo prudente para
poder registrarlas con la mayor exactitud posible;

Realizar varias tareas simultaneamente: leer las preguntas,
registrar las respuestas, seguir las instrucciones;

Juzgar las pautas no verbales y verbales del encuestado para
saber cuando debe reforzar y/o aclarar algo; y

< < < 2 2 =2 <

Ejercer autocontrol y regular su comportamiento verbal y no
verbal de manera que no influya en las respuesta
innecesariamente. Mantenerse neutral.

También se espera que los encuestadores

v Inicien y mantengan una conversacion con un extrafo;

\ Respondan de manera profesional a preguntas o situaciones
inesperadas;

V' se mantengan neutrales, reservandose sus opiniones
personales y manteniéndolas fuera del proceso de la
entrevista;

Motiven a los encuestados reticentes a participar en la
entrevista;

Presenten el cuestionario a manera de una conversacion fluida
que refleje seguridad y facilidad en la tarea de entrevistar;

<. 2 =2

Indaguen cuando las respuestas sean incompletas de una
manera no sesgada para obtener resultados mas Utiles; y

\' Aclaren las respuestas contradictorias.

(Frey y Oishi, 1995)
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FIGURA 3-6.
Lista de Verificacion de lo que
"NO SE DEBE HACER" en las
Entrevistas

Los Encuestadores NUNCA deben:

\/

A N

<. 2 2 2 2

Dar explicaciones demasiado largas con
respecto al estudio, ni tratar de explicar
el muestreo en detalle;

Desviarse de la presentacion del estudio,
la secuencia de las preguntas, o la
redaccion de las preguntas;

Tratar de justificar o defender lo que estan
haciendo;

Entrevistar a alguien que conocen;
Falsificar entrevistas;
Improvisar;

Sugerir una respuesta o estar de acuerdo o
en desacuerdo con una respuesta;

Tratar de hacer las preguntas de memoria;
Apurar al encuestado;

Ser paternalista con el encuestado;
Dominar la entrevista;

Dejar que otra persona responda por el
encuestado;

Entregar un cuestionario sin haberlo
revisado para asegurarse de que cada
pregunta hubiera sido formulada y se
hubiera registrado la respuesta
correspondiente; ni

Cambiar la redaccion o la secuencia de las
preguntas.

(Frey y Oishi, 1995)
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3. 4. 3Formul ar Preguntas | ndagatorias

Durante una entrevista, los clientes ocasionalmente proporcionaran respuestas incompletas a las
preguntas que se les formulan. Cuando esto ocurra , "indague™ o sondee a la persona haciéndole
preguntas adicionales para obtener mayor informacion. La indagacion es una de las
responsabilidades mas importantes del encuestador. Si el encuestado se queda callado, no asuma
simplemente que tiene poco que decir. Y no se apure en completar la entrevista. Témese el
tiempo necesario para obtener respuestas completas. Es muy facil cometer errores cuando uno
esta indagando para tratar de obtener mas informacion al anticiparse a lo que el encuestado va a
decir o formular preguntas capciosas.

La indagacion es igualmente importante o0 ain mas importante en las entrevistas cualitativas. Se
aplican los mismos principios.

La Figura 3-7, “Técnicas de Indagacion Adecuadas,” y la Figura 3-8, “Indagacion Inadecuada,”
resaltan las técnicas de indagacion correctas e inadecuadas, respectivamente.

FIGURA 3-7.
Técnicas de Indagacion Adecuadas

Demostracion de Interés
Una expresion de interés y comprension como “aja,” “Ya me doy cuenta,” y “si,”
respuesta ha sido escuchada y que espera mayor informacion.

transmite el mensaje que su

Pausa
El silencio puede indicarle al encuestado que usted esta esperando escuchar algo mas de él.

Repetir la Pregunta
Esto puede ayudar al encuestado que ha entendido mal, o que ha interpretado erréneamente la pregunta, o que se
ha desviado de la pregunta, para encarrilarlo nuevamente.

Repetir la Respuesta
Esto puede estimular al encuestado a decir mas o a reconocer alguna inexactitud.

Formular una Pregunta Neutra
Para aclarar algun concepto:
““¢ Qué es lo que quiere decir, exactamente?”
““¢ Podria explicarme eso?”
Para lograr especificidad:
““¢ Podria ser mas especifico en cuanto a ese punto?”
“Héableme mas al respecto. ¢qué?, ¢quién?, ;,cdmo?, ¢por qué?”
Para lograr relevancia:
“Ya veo. Bien, déjeme preguntarle nuevamente.” [REPETIR LA PREGUNTA TAL COMO ESTA
REDACTADA]
““¢ Podria decirme como interpreta usted eso?”’
Para lograr informaciéon mas completa:
““¢ Que mas me puede decir?”
““¢ Puede pensar en algun ejemplo?”

(Frey y QOishi, 1995)
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FIGURA 3-8.
Indagacion Inadecuada

Pregunta:
“¢,Cuantas horas trabajo usted en su panaderia durante el Gltimo periodo de 24 horas?”

Respuesta:
“Oh, yo trabajé todo el dia.”

Indagacién Inadecuada:
“¢ Quiere usted decir aproximadamente 12 horas?”

Indagacion Mejorada:
““¢ Podria ser mas especifico? ¢ Aproximadamente cuantas horas diria usted que ha trabajado durante las
GUltimas 24 horas?”

(Frey y Qishi, 1995)

Es obvio que entrevistar es mucho més complejo que simplemente leer las preguntas de un
cuestionario y anotar las respuestas. En realidad es un arte. Estas técnicas, ejemplos y listas de
verificacion no deberian asustar a nadie; con una capacitacion y practica adecuadas, los
operadores pueden adquirir estas habilidades. Si usted interactta con clientes en forma cotidiana,
seguramente ya posee muchas de ellas.

3.4.4 Entrevistas Cualitativas

A pesar de que muchos de los pasos preparatorios son los mismos para las entrevistas
cuantitativas y cualitativas, éstas ltimas requieren la habilidad para llevar a cabo una
conversacion controlada durante la cual el encuestador motiva al cliente a proporcionar mayores
detalles a tiempo de mantenerse neutral. A continuacion se proporcionan las pautas para realizar
entrevistas individuales informales (adaptado de Gosling y Edwards, 1995; USAID/CDIE, 1996)
y se incluyen cuatro pasos: (1) realizar la entrevista, (2) verificar la confiabilidad de la misma, (3)
terminar la entrevista, y (4) revisar y hacer anotaciones después de la entrevista.

Realizar la Entrevista

e Establezca una buena relacion. Comience la entrevista con un saludo tradicional.
Preséntese e identifique a la entidad que patrocina la investigacién. Verifique si ha
encontrado la persona indicada. Expliquele por qué esta realizando la entrevista y cuél es
el proposito del estudio. Explique cualquier otra condicion importante de la entrevista,
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incluyendo cuanto tiempo tomara completarla. Describa cualquier beneficio que la persona
podria obtener al participar en la encuesta. Solicite el permiso respectivo para proceder.

e Secuencia de preguntas. lIdentifique un buen comentario o pregunta para iniciar la
entrevista que (1) haga sentir comoda a la persona que va a entrevistar, (2) abra las puertas
a la linea de preguntas que tiene la intencion de formular, y (3) demuestre su deseo de
comprender lo que el cliente tiene que decir.

e Haga las preguntas categéricas primero. Luego haga las preguntas indagatorias basandose
en las respuestas del cliente. Solicite al cliente que aclare las respuestas que estén confusas
0 que contradigan respuestas previas; obtenga, respuestas claras y completas.
Cuidadosamente pase a las preguntas mas delicadas (especialmente las que se refieren a
los ingresos y relaciones familiares).

e Formule las preguntas cuidadosamente para evitar influir en la respuesta. Evite
preguntas tendenciosas y juicios de valor. (Por ejemplo: “;Cree usted que las altas tasas
de interés que cobra el programa deberian ser cambiadas?” *“¢Se requiere mucha
paciencia para ser miembro de un grupo que tiene tantos problemas?”” “Oh, estoy muy
contento de oir que le ha gustado la capacitacion; jseguramente le ha ayudado a mejorar
sus negocios!”) Evite expresar sus propias opiniones y NUNCA sugiera una respuesta.

¢ Manténgase interesado, pero demuestre neutralidad. A medida que se desarrolla la
entrevista, muestre interés en lo que la persona esta diciendo dando sefiales verbales y no
verbales que sean culturalmente relevantes. Permita que el participante se tome todo el
tiempo necesario para dar respuestas lo mas completas posibles. Tenga cuidado de no
mostrar reaccion negativa alguna ante lo que esta escuchando; mantenga una actitud
neutral. Evite cualquier comentario innecesario o demasiado entusiasta, como,
“jFabuloso!” o, “jEso es lo mas triste que jamas escuché!™

e Observe el comportamiento del cliente. Esté consciente de las reacciones del cliente a la
pregunta, asi como de cualquier otro comportamiento que pudiese afiadir mayor
informacidn referente a la respuesta.

¢ Minimice las dificultades de traduccion. Utilice un lenguaje sencillo; evite los modismos.
Asegurese de que el cliente comprenda las palabras que usted esta usando, especialmente
el término “hogar” que podria no tener un equivalente claro en el idioma local.

e Tome notas completas y lo méas exactas posible. Anote las respuestas al pie de la
letra—en la medida que esto sea posible—Ilo que los participantes realmente estan
diciendo (empleando comillas); cuando sea posible, separe la minucia de los datos reales.
(Este punto no es necesario si usted utiliza una grabadora durante la entrevista. En ese
caso, utilice una cinta magnetofonica que no requiera cambios durante la entrevista, ya que
esa actividad distrae e interrumpe el proceso en cuestion.)
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Verificar la confiabilidad

e Esté consciente de las respuestas contradictorias. Determine si el cliente le ha
proporcionado respuestas diferentes a preguntas similares.

e Vuelva a formular las preguntas cuyas respuestas parecen inexactas. Revise las
preguntas que no fueron respondidas de manera exacta para tratar de obtener una
respuesta mas detallada.

Concluir la Entrevista

e Agradezca al cliente por su tiempo.
e Digale al cliente cuan valiosa es la informacidn que ella o €l le ha proporcionado.

e Suministre al cliente un pequefio resumen referente a cdmo se utilizara la informacién en
el programa.

e Preguntele al cliente si él o ella tiene alguna pregunta, y contéstela honestamente.

Revisar y hacer anotaciones después de la entrevista

e Revise sus notas y haga cualesquier adicidn, correccién o edicidn necesaria en aras de la
claridad.

e Anote cualquier observacion referente al cliente que podria explicar las respuestas dadas
a alguna pregunta en particular.

El papel de indagacion o sondeo es también crucial para realizar una buena entrevista cualitativa.
La entrevista deberia indagar con respecto a lo siguiente:

e Mayor informacién o aclaracién: Preguntas que induzcan a dar una respuesta explicativa
como, ““Hableme sobre...”” o ““Podria usted explicarme...,”” 0 “Qué....,”” incentivan a los
encuestados a decir mas con respecto a su primera respuesta.

e Para una exploracion mas exhaustiva referente a algin aspecto especifico de la pregunta
categdrica. Por ejemplo, si la pregunta categorica es, ““¢,Qué le hizo decidir comenzar con
un negocio de ropa usada?’’ y la respuesta es, ““Mi hermano me convencid que seria un
buen negocio,” explore el rol que el hermano juega en su actividad empresarial. ““¢Su
hermano sabe algo sobre la compra y venta de ropa usada? ¢Le ayud6 a empezar este
negocio? ¢ Su hermano tiene el mismo tipo de negocio? ¢ Le ayuda a tomar otro tipo de
decisiones? ¢ Cuales, por ejemplo? ¢ Trabajan ustedes juntos en algun otro negocio?.
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A pesar de que se aplican los mismos principios para una buena indagacién tanto en las
entrevistas cuantitativas como en las cualitativas, (No haga preguntas que induzcan a dar una
respuesta; no anticipe lo que el encuestado va a decir; manténgase neutral cuando haga
indagaciones), también existen algunas diferencias. La Figura 3-9, "Diferencias en las Indagaciones
Cualitativas y Cuantitativas,” resalta las distinciones que el uso de la indagacion hace en estos dos
métodos.

FIGURA 3-9.
Diferencias en las Indagaciones Cualitativas y Cuantitativas
Indagacién Ejemplo Indagacién Ejemplo
Cuantitativa Cualitativa
Para completar una “Usted dijo “x”; diria Para motivar a las personas | “Por favor hableme mas
respuesta claramente escoja | usted que es lo mismo que | a hablar mas; y acercade ....”
un cadigo de respuestacon | ..... (lea la lista de Para lograr mayor
el fin de lograr mayor opciones de respuestas informacidn trate de “¢Puede darme un ejemplo
precision. establecidas)? obtener ejemplos e de ...?”
historias que ilustren el

“Al decir “‘alrededor de,’ punto.

¢quiere usted decir que se

encuentra més cerca de la

respuesta ‘x’ o de la

respuesta ‘y’?”

No es facil identificar preguntas indagatorias con anticipacion, debido a que éstas se basan en las
respuestas a las preguntas categoricas formuladas a los clientes. Debido a que estas preguntas
obviamente no pueden ser predeterminadas esté preparado para pensar rapidamente y hacer
preguntas de seguimiento relevantes en ese momento. Algunas veces es posible identificar
preguntas potenciales en forma anticipada, basdndose en los conocimientos del entrevistador con
respecto a la situacion actual de los negocios del encuestado, el programa de préstamos, el pueblo
del encuestado, etc.

FIGURA 3-10. Mas Indagaciones Inadecuadas

Pregunta:
¢Como utilizd su primer préstamo?

Respuesta:
Creo que compré mas acciones y pagué las pensiones escolares de mi hija.

Indagacion Inadecuada:
Quiere decir que utiliz6 aproximadamente la mitad para su negocio y la otra mitad para su familia u hogar?

Mejor Indagatoria:
¢, Podria ser mas especifico? Aproximadamente cuanto invirtié en sus negocios? ¢ Aproximadamente
cuénto pag6 usted por concepto de pensiones escolares?

La indagacion inadecuada pone palabras en la boca del cliente. Es mejor solicitar educadamente
una respuesta mas especifica sin hacer suposiciones.
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3.5 Traducir el Cuestionario a | os |dionas Local es

La traduccion tanto de las herramientas cuantitativas como cualitativas a los idiomas locales que
hablan los clientes es muy importante para algunos programas. (Ver la Figura 3-11). Para las
encuestas, las preguntas y respuestas precodificadas que deben ser leidas a los encuestados deben
estar redactadas en el idioma en el que seran formuladas. Si la encuesta estandarizada no se
transcribe al idioma local y la redaccion especifica de las preguntas se deja a discrecién de cada
encuestador individual, la inconsistencia resultante de las preguntas llevara a errores
considerables. Permitir ese tipo de inconsistencias debilita fundamentalmente el propdsito del uso
de una metodologia para la encuesta. Aunque las herramientas cualitativas son menos sensibles a
las variaciones, alin asi es muy importante que todos los encuestadores formulen las mismas
preguntas categoricas y que el significado de la pregunta no cambie con la traduccion.

Traducir una encuesta a los idiomas locales puede constituir un gran reto en aquellos idiomas en
los que no existen normas escritas comunes para la escritura, ortografia y significado de las
palabras. Una fuente excelente de traductores con experiencia en el campo seria la estacion local
de radiodifusién, que muchas veces difunde noticias y programas informativos
predominantemente en los idiomas locales. Las personas asociadas a estos programas estan muy
conscientes de los significados de los diversos matices y opciones para escoger palabras y los
significados mas comunes. Podria ser posible contratarlos para que traduzcan las partes de la
Encuesta de Impacto que seran leidas en voz alta.

El enfoque sugerido para realizar la traduccion es el siguiente:

e Indicar en la encuesta las partes que seran
leidas en voz alta y que deben ser traducidas Figura 3-11
al idioma local. Haga que un traductor Del Francés al Bambara
(preferiblemente un profesional) transcriba ) _
dichas partes al idioma local, guardando en lo | EN Mali, se concluyeron dos versiones de la
) ., R Encuesta de Impacto durante la capacitacion de
posible la construccion y el significado los encuestadores con Kafo Jiginiew—una
originales. Si algin concepto en particular no ¥erSI9n/§n fr;lnces éf lg}g version elzn |
T . rancés/bambara—debido a que el personal
s€ pued(_e traducir al idioma local, sera hablaba corrientemente el francés, pero el idioma
necesario hacer una nota al respecto y predominante de los clientes era el bambara. De
cambiar la version del idioma original de tal manera que en la segunda'versmn, faquellas
| ., lidi local partes de la encuesta que debian ser leidas en voz
man?ra que la version en ef 1dioma loca alta se redactaron en bambara, en tanto que las
refleje correctamente esa pregunta. partes que no debian ser leidas en voz alta

. (instrucciones, ciertas respuestas pre-codificadas,
e Haga que otra persona, (de preferencia otro informacion de los registros del programa) se

traductor profesional) vuelva a traducir la mantuvieron en francés.
version del idioma local de la encuesta al
idioma original.
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e Compare esta version que se volvio a traducir al idioma original de la encuesta. En ese
momento, es posible identificar cualquier confusion o falta de concordancia con respecto
al significado de varios términos de este manual que podrian no ser cominmente
conocidos a nivel de los diferentes clientes (por ejemplo, inversion, fondos del préstamo,
utilidades, estimacion e impacto).

e Finalmente, realice una sesion de "practica”, formulando las preguntas tal como fueron
traducidas para determinar, nuevamente, si existe cualquier malentendido debido a las
diferencias en los idiomas.

Emplear la version del idioma local de la encuesta requiere de tiempo adicional para capacitar a los
encuestadores que deben comparar las dos versiones y practicar la lectura de las preguntas de la
encuesta en el idioma local. Los esfuerzos que "ahorran tiempo" ya sea para reducir el tiempo que
se emplea en la traduccion, sin embargo, son potencialmente muy costosos ya que en Gltima
instancia amenazan la calidad y utilidad de todo el esfuerzo de la encuesta.

3.6 Miestreo
3.6.1 Muestreo para la Encuesta de Impacto.

Las instrucciones detalladas para obtener la muestra que usted necesitara para la Encuesta de
Impacto se incluyen en el Capitulo 4, Parte E.

3.6.2 Muestreo para las Herramientas Cualitativas

La investigacidn para la evaluacion cualitativa no tiene los mismos requerimientos de muestreo
que la investigacion cuantitativa o basada en los resultados de la encuesta. EI proposito del
muestreo en cada tipo de investigacion es muy distinto. Debido a que las encuestas estan
disefiadas para generar datos que puedan ser generalizados a una poblacién mas amplia, el
muestreo debe ser aleatorio y la muestra lo suficientemente grande para representar
adecuadamente una poblacion en particular. Por el contrario, los estudios cualitativos
mayormente generan datos detallados aplicables al programa especifico que esta siendo evaluado.
En este caso, el muestreo generalmente se hace con un prop6sito en mente; es decir, los clientes
son escogidos debido a que ellos poseen caracteristicas especificas y pueden proporcionar
informacion sobre la meta especifica de la investigacion. El tipo de informacion que el investigador
esta buscando determinara el tipo de individuos que seran escogidos. Siguiendo cualquiera de las
diversas estrategias de muestreo, el investigador puede seleccionar a los clientes que representan
lo siguiente (Patton, 1990):

1. Casos extremos 0 casos que se desvian (éxitos sobresalientes o fracasos

notables);
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Casos obvios que claramente demuestran el fendmeno que usted desea evaluar;
Variacion maxima (rural/urbana);

Casos tipicos o aquellos que constituyen un ejemplo de un resultado promedio
de la participacion en el programa;

Generalmente los clientes con un buen o mal desemperfio;
Casos criticos para demostrar un punto especifico de manera muy dramatica;

Clientes recomendados por otros clientes (bola de nieve o cadena) para
identificar a los que saben mas con respecto a un fenémeno en particular;

Criterio para comprender un punto importante en particular; o

Confirmar y desaprobar casos para documentar por qué un individuo o grupo
de personas sigue 0 no sigue un patrén de comportamiento en particular.

Varios ejemplos ilustran estas estrategias de muestreo:

Para el tipo 1, se podria escoger una muestra de clientes que han incurrido en mora de 30
dias para determinar por qué los clientes tienen dificultades para pagar su deuda.

Para el tipo 3, una muestra de fabricantes urbanos se podria muestrear con el objeto de
identificar lo que les gusta o disgusta del programa y compararlos con un grupo de
comerciantes urbanos para determinar si existe una diferencia en el grado de satisfaccion de
unos y otros.

Para el tipo 8, al intentar comprender el impacto especifico de cada préstamo en una
secuencia de préstamos, la muestra podria incluir un nimero limitado de personas en
diferentes ciclos (por ejemplo, del primero al cuarto) con el fin de comprender como
evoluciona el uso del préstamo y cdmo los beneficios del programa cambian a través del

En la investigacion cualitativa, el tamafio de la muestra es relativo o apropiado al propdsito de la
investigacion. Por lo general se determina al obtener un equilibrio entre los factores que compiten
entre si como el tiempo, el costo, la utilidad y la validez. EI tamafio de la muestra variara
dependiendo de lo que el investigador desee saber y el proposito de la indagacién, asi como lo que
esta en juego, qué informacion serd util y confiable, y lo que el investigador puede lograr con el
tiempo y los recursos disponibles. (Patton, 1990). En casos de muestras muy pequerias, es de
importancia crucial seleccionar clientes para las entrevistas que cuenten con “informacion
abundante” (Patton, 1990). La Figura 3-12 presenta tamafios de muestras reales empleadas para
las herramientas cualitativas en varias evaluaciones de impacto diferentes.
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Figura 3-12
Tamafio de las Muestras para las Herramientas Cualitativas

ASHI | Finca/PERU | Fundacion 4i-2000
Herramienta
Uso de los 27 clientes 17 clientes 28 clientes
Préstamos, antiguos 3%-15*° ciclo e 18 prestatarios
Utilidades y individuales
Ahorros a Través e 10 miembros de
del Tiempo ... bancos

comunitarios

Satisfaccion del

11 grupos focales

13 grupos focales

12 grupos focales

Cliente (= 214 personas) seleccionados al azar (=

192 personas).

compuestos por clientes
del &rea rural que
realizan actividades
agricolas y ganaderas

29 entrevistas
individuales con
clientes que estan en el
programa un tiempo
prolongado

(2.5 — 4 afos)

37 clientes en
grupos de 4;
Minimo de 3 afios
en el programa

Facultar a las

Clientes N.A.

En resumen, el muestreo de cuadros para las indagaciones cualitativas es mas dirigido y tiene un
mejor propdsito que las indagaciones cuantitativas debido a que los datos recolectados sirven para
ilustrar con mayor claridad y amplitud un aspecto en particular. Para saber mas con respecto al
tema en cuestion, los clientes que caen en categorias especificas y los que constituyen una buena
fuente de informacidn deberian ser escogidos intencionalmente para las entrevistas y la
observacion respectiva.

Concl usi 6n

Tanto los métodos de investigacién cualitativos como cuantitativos son validos y aceptables si
durante su aplicacion, los investigadores siguen los principios presentados en este capitulo. En el
estuche de herramientas de este manual, el equipo AIMS-SEEP ha combinado los dos tipos de
indagaciones, creando intencionalmente una yuxtaposicion de las areas de indagacion, lo que
permite que los datos cualitativos y cuantitativos se complementen y refuercen entre si. La
Encuesta de Impacto permite efectuar comparaciones estadisticas entre los clientes y un grupo de
comparacion; el uso de la herramienta denominada “Uso de Préstamos, Utilidades y Ahorros a
Traveés del Tiempo” proporcionara la substancia y el contexto de esos resultados. La Encuesta de
Salida de los Clientes y el grupo focal de Satisfaccion del Cliente deben demostrar su utilidad a los
administradores que tratan de mejorar los servicios del programa. Las instituciones que prestan
servicios a microempresas, particularmente aquellas que amplian su extensién, abren sucursales a
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nivel de los distintos grupos étnicos, diversificando asi su clientela, y éstas lograran determinar en
base a ambos tipos de indagacion a medida que tratan de comprender sus mercados, como adaptar
sus productos y sistemas de prestacion de servicios y anticipar como interactuaran los clientes
con el programa.
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Capitulo 4
Herram ent a #1:
Encuesta de | npacto

Bienvenido al capitulo mas largo de este manual, Aprendiendo de los Clientes:
Herramientas de Evaluacién para Operadores de Microfinanzas. Adicionalmente a la
presentacion de la Herramienta # 1, Encuesta de Impacto, este capitulo incluye seis partes
adicionales (de la Parte A a la F). Estas partes introducen el razonamiento para explicar los
indicadores de la encuesta; proporcionan una guia paso a paso para la aplicacion de la
encuesta, incluyendo las pautas de muestreo; y guian a los usuarios a través del analisis de
datos. Las siguientes partes contribuyen a la comprension general de la Encuesta de
Impacto:

Parte A, Objetivos y Disefio de la Encuesta: Presenta los objetivos y el disefio de la
encuesta.

Parte B, Indicadores e Hipotesis de la Encuesta: Detalla los indicadores y las hip6tesis
correspondientes incluidas en la Encuesta de Impacto.

Parte C, Indicadores y Preguntas Opcionales: Incluye los indicadores y preguntas
opcionales de la encuesta.

Parte D, Adaptacion de la Encuesta: Contiene tres secciones — 1) los siete médulos de la
encuesta; 2) pautas para seleccionar las hipotesis y redactar preguntas nuevas; y 3) un
ejemplo que describe como CASHPOR y ASHI modificaron la encuesta para que la utilicen
las entidades que replican la metodologia del Banco Grameen.

Parte E, Pautas para el Muestreo para la Encuesta de AIMS-SEEP: Presenta las
pautas para el muestreo y recoleccion de datos para la Encuesta de Impacto e incluye
métodos para el muestreo aleatorio de grupos de clientes y clientes individuales.

Parte F, Pautas para la Codificacion y Analisis de Datos: Incluye pautas para la
codificacion y analisis de datos con instrucciones especificas para utilizar el programa Epi
Info.
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Herram enta #1:
Encuesta de | npacto

Tipo de herramienta:
Cuantitativa

Generalidades:
La Encuesta de Impacto se administra a tres grupos seleccionados al azar: un grupo de
clientes de corto plazo (aproximadamente con un afio de antigiiedad en el programa), un
grupo de clientes de mayor plazo (dos 0 mas afos de antigiiedad en el programa) y un
grupo de clientes nuevos que recién ingresaron al programa pero que todavia no han
recibido servicio alguno. La encuesta se administra de la misma manera a todos los
encuestados; sus respuestas generalmente se expresan en términos de nimeros que
corresponden a respuestas precodificadas.

Hipotesis Probadas con esta herramienta:
A nivel del hogar:
e Aumento de los ingresos
e Aumento de los activos
e Mejoramiento del bienestar (en aspectos como la seguridad alimentaria, vivienda, y
salud)
e Mejoramiento de la capacidad para hacer frente a emergencias

A nivel de la empresa:

Aumento de los ingresos

Aumento de los activos

Mejoramiento de la capacidad para sobrevivir periodos de flujo de caja reducido
Cambios en las préacticas del negocio asociadas con una mayor rentabilidad

A nivel individual:
e Aumento de los ahorros personales

A nivel de la comunidad:
e Reduccion de la problematica del trabajo infantil en las empresas de los clientes

e Incremento del empleo en las comunidades de los clientes.

Propdsito:
El propdsito de la Encuesta de Impacto es probar multiples hip6tesis que corresponden a
varios tipos de impacto empleando una herramienta que sea practica, costo efectiva,
confiable y valida.

Aprendi endo de los dientes: 4-3 Encuesta de Impacto
Herram ent as de Eval uaci 6n para Q(peradores de M crofinanzas



Cantidad de tiempo que se requiere para administrar la herramienta:
Aproximadamente 60 minutos (1 hora)

Fuente:
Barbara MkNelly de Freedom from Hunger originalmente redacto esta herramienta para la
encuesta con las contribuciones del equipo de SEEP/AIMS y una diversidad de revisiones
basadas en las pruebas de campo.
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NUmero de Identificacion de la Encuesta:
[ ]

Encuesta revisada por: Datos ingresados a la computadora por:

Encuesta de Impacto— Proyecto SEEP/AIMS

NUmero de ldentificacion del cliente: Comunidad:

Nombre del encuestador: Fecha de la entrevista:

[ ]1. Cliente de aprox. 1 aflo [ ] 2. Cliente de mas de 2 [ ]13. Nocliente o en etapa
afnos de

capacitacion

Informacién del Cliente Solamente: (Completar basandose en los registros del programa, cuando sea posible o preguntar al cliente.)

Nombre del grupo: Ciclo de préstamo actual del grupo: [ ]
Fecha que ingreso al programa: (dia/mes/afio) No. total de meses en el programa: [ ]
Cantidad de préstamos que ha sacado el cliente del programa: ¢ El cliente esta atrasado en sus pagos?

L 1 (cologue un circulo): S N

Monto de ahorros actuales con el programa: [ ] ¢Los ahorros son superiores al monto requerido?

(coloque un circulo): S N
Monto del 1°" préstamo del programa: [ ] Monto del préstamo actual: [ ]
Valor cumulativo de los préstamos obtenidos:[

(Preséntese al encuestado, y expliquele el propésito de la encuesta y la naturaleza voluntaria de la entrevista.)

A Nivel Individual: Informacién Basica

la. ¢ Ha siso usted alguna vez miembro del programa (Insertar el nombre de la organizacion)?

1=Si 0=No
(Silarespuesta es si, vaya ala #1b.) (Silarespuesta es no, vaya a la #2.) |:|

1b. Si la respuesta es afirmativa, durante cuanto tiempo fue usted miembro? (Verifique que la informacién sea la esperada en cuanto a la
situacion del cliente.)
1 = Aproximadamente 1 afio 2 = Aproximadamente 2 afios |:|

2. Género del cliente
1 = Masculino 2 = Femenino

3. ¢, Cuantos afios tiene usted?
Especifique el nimero de afios 99 = No sabe

4. ¢ Actualmente esta usted ...? (Lea las respuestas. Ingrese solamente una.)
1 = Casado(a)/concubino(a) 3 =Viudo(a)
2 = Separado(a)/divorciado(a) 4 = Soltero(a)/nunca se ha casado

5. ¢,Cuantos afios de colegio ha completado usted?
Especifique el nimero de afios 99 = No sabe

6. ¢,Si alguien le enviara una carta podria leerla por si solo?
1=Si 0=No 99 = No sabe

L O O O
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A Nivel del Hogar: Informacién Basica

7. ¢ Cuéantas personas hay en su hogar—Ias personas que viven juntas y comparten la misma
comida por lo menos una vez al dia—son...

Cantidad de personas:
Adultos—de 18 afios de edad o mayores |:|

Nifios—de 17 afios de edad o menores D

8a. ¢ Cuantas personas en su hogar estan trabajando—realizan un trabajo que genera ingresos o
productos?

NUmero de personas
economicamente activas |:|

8b. ¢ Cuantas personas en su hogar tienen un trabajo que les permite ganar ingresos regularmente?
Cantidad de trabajadores

asalariados |:|
9. ;Quién es la cabeza de su hogar— la persona que toma las decisiones?
1 = Usted 2 = Un pariente 3 = Una pariente
vardn (esposo, mujer (madre, |:|
padre, hermano, tio, hermana, tia, abuela,
abuelo, suegro, suegra)

cufiado)

Educacién de los Nifios (Adecue las edades utilizadas para definir el término "en edad
escolar" a cada lugar en particular)

10a. ¢ Cuantos nifios de su hogar estan en edad escolar (5-17 afios de edad)?
Numero total de nifios en
edad escolar |:|

10b. ¢ Cuantos de esos nifios asisten actualmente a la escuela?
Numero total de nifios que
asiste a la escuela |:|

10c. ¢Cuantos de esos nifios nunca han asistido a la escuela?
Namero total de nifios que
nunca asistio a la escuela |:|

10d. ¢ Cual es el curso mas alto que cualquiera de sus hijos ha completado?

Curso mas alto en términos

de la cantidad de afios de |:|

educacioén escolar
11. ;Como se compara la cantidad que su hogar ha gastado en la matricula y pensiones y en otros
gastos escolares el presente afio lectivo con el monto que usted gasto el afio pasado. El monto ...
(Lea las respuestas e ingrese la respuesta.)

1= 2= 3= 99 = 98 = D
Disminuy6 Se Aumento No sabe No es aplicable
mantuvo
igual
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Uso del Préstamo y los Ingresos Individuales
12a. (Solamente Clientes) ¢ Invirtié usted alguna parte del Gltimo préstamo que sacé del programa

(insertar el nombre de la_organizacion) en una actividad que genera ingresos?
1=Si 0 =No 99 = No sabe |:|
(Vaya ala #12b.) (Vaya ala #12c.) (Vaya a la #12c.)

12b. (Solamente Clientes) ¢ Como invirti6 el dltimo préstamo que sacé del programa (insertar el
nombre

de la_organizacion) ? (No lea. Hay multiples respuestas posibles)
1= 2= 3= 4= 98 =
Comercio/ Manufactura Servicios Agricultura No es |:|
trueque/venta (incluye, (incluye (incluye la aplicable;
al por menor procesamiento de peluqueria, produccion de no invirtio el
(incluye alimentos, restaurante, alimentos u otros préstamo en una
comercio produccioén textil, kiosco de cultivos, empresa que
minorista) artesanias, comida, servicios ganaderia) genera ingresos
trabajos en de limpieza)
cuero)

12c. (Solamente Clientes) ¢ Uso6 parte de su UGltimo préstamo para ...? (Lea cada frase. Llene la
casilla que corresponda.)
1. Comprar alimentos para el hogar
1=Si 0 =No 99 = No sabe |:|

2. Comprar ropa u otros items para el hogar
1=Si 0 =No 99 = No sabe I:I

3. Entreg0 o presto el dinero a su conyuge o a alguna otra persona
1=Si 0 =No 99 = No sabe |:|

4. Se quedé con algin monto de dinero para casos de emergencia o para pagar el préstamo
1=Si 0 =No 99 = No sabe I:I

13. ¢ Durante los ultimos 12 meses, los ingresos totales de su hogar...? (Lea las preguntas y registre
la respuesta.)
1=

2= 3= 4= 5= 99 =
Disminuyeron Disminuyeron Se Aumentaron Aumentaron No sabe |:|
mucho mantuvieron mucho
iguales

14a. ¢ Durante los dltimos 12 meses, los ingresos que usted logré ganar ...? (Lea las preguntas y
registre la respuesta.)
2=

1= 3= 4= 5= 99 =
Disminuyeron Disminuyeron Se Aumentaron Aumentaron No sabe |:|
mucho mantuvieron mucho
(Irala #14b.) iguales (Irala #14c.) (Irala #15a.)
(Irala #14b.) (Irala #14c.)
(Irala #15a.)
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14b. (Si disminuyeron) ¢ Por qué disminuyeron sus ingresos? (No lea. Hay multiples respuestas
posibles. Luego vaya a la #15.)

1= 2= 3= 4= 5= 6= 99 =
Yo oun Las No pudo Mala Perdio Otros No sabe |:|
miembro del ventas conseguir produccién su (especificar)
hogar ha bajaron insumos agricola trabajo
estado
enfermo(a)
14c. (Si aumentaron) ¢ Por qué aumentaron sus ingresos? (No lea. Hay multiples respuestas
posibles.)
1= 2= 3= 4= 5= 6= 99 =
Amplié la Inicié una Pudo Vendio Consiguio Otros No sabe |:|
empresa nueva comprar en un (especificar)
existente empresa insumos mercados trabajo
aun nuevos
precio
mas bajo

Al Nivel de la Empresa: Ingresos, Trabajadores y Utilidades

15a. ¢ Durante las ultimas 4 semanas, trabajé para alguien a cambio de un salario?
1=Si 0 =No 99 = No sabe |:|

15b. ¢ Durante las Gltimas 4 semanas, trabajé en su propia empresa o en otra actividad que le
genera ingresos fuera de la agricultura? (incluir trabajo estacional o a destajo)
1=Si 0 =No 99 = No sabe I:I

(Irala #16a.) (Ir ala #20.) (Irala #20.)

16a. (Silarespuesta a la #15b es afirmativa.) ¢ Durante las Gltimas 4 semanas, cudles de sus
actividades empresariales le redituaron mayores ingresos?
Actividad #1.:

16b. ¢ Esta actividad empresarial es ...? (Lea las respuestas y registre solamente una.)
1 = Primordialmente su 2 = Primordialmente 3 = Una sociedad
propia empresa una empresa del hogar comercial con otras |:|
personas que no
viven en su hogar

16c¢. ¢ Cual es el ciclo de su producto en esta empresa—cuanto tiempo le toma desde el momento
gue compra los insumos hasta el momento que vende la mayor parte del producto? Por ejemplo, si
usted vende comida preparada en el mercado una vez a la semana y compra sus ingredientes
semanalmente, usted gana una utilidad semanal. Si usted se dedica a engordar animales para su
venta posterior probablemente genere utilidades cada seis meses cuando éstos son vendidos. (Lea
las respuestas posibles.)

1 = Semanal 2 =Cada?2 3 = Mensual 4 = Otro

semanas (especificar) I:I

16d. ¢ Cuales fueron y a cuanto ascendieron sus costos durante el Gltimo ciclo de su producto?
(Averigle cudles son todos los gastos de la empresa, incluyendo los insumos, el transporte, la mano
de obra contratada, los impuestos, el alquiler, el agua, la luz y asi sucesivamente. Haga una lista de
los gastos y costos correspondientes a los periodos de tiempo apropiados.)
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Gasto Costo por Costo por 2 Costo por Gastos para otros

semana semanas mes periodos de tiempo;
especificar el

periodo

16e. Ventas: Para el mismo ciclo del producto, cuéles fueron sus ventas totales (al contado o a
crédito)? (Ingrese el monto en la casilla del periodo apropiado.)

Ventas semanales Ventas para un Ventas Mensuales Ventas para un
periodo de 2 periodo de tiempo
semanas distinto; especificar el
periodo

16f. Utilidades: Para el mismo ciclo del producto, después de cubrir sus costos operativos—pero
antes de gastar sus ganancias en su familia—cuales fueron sus utilidades? (Ingrese el monto en la
casilla correspondiente al periodo de tiempo apropiado.)

Utilidad Semanal Utilidad por 2 Utilidad mensual Utilidad para un
semanas periodo de tiempo
distinto; especificar el
periodo

17a. En las Ultimas 4 semanas, qué actividades de la empresa le generaron los mayores ingresos?
(NOTA :Si no existe una actividad secundaria, proceda con la pregunta 18.)
Actividad #2:

17b. ¢ Es esta actividad empresarial ...? (Lea las respuestas e registre solamente una.)

1 = Primordialmente de 2 = Primordialmente de 3 = Una sociedad

Su propia empresa una empresa del hogar comercial con otras |:|
personas que no viven
en su hogar

17c. ¢Cual es el ciclo de su producto para esta actividad que genera ingresos—cuanto tiempo le
toma desde el momento que compra los insumos hasta el momento que vende la mayor parte del
producto? (Lea las respuestas posibles.)
1 = Semanal 2=Cada?2 3 = Mensual 4 = Otro
semanas (especificar) I:I

17d. ¢Cuales fueron y a cuanto ascendieron sus costos durante el Gltimo ciclo de su producto?
(Averigle todos los gastos de la empresa, incluyendo los insumos, el transporte, la mano de obra
contratada, los impuestos, el alquiler, el agua, la luz y asi sucesivamente. Haga una lista de los
gastos y costos correspondientes a los periodos de tiempo apropiados.)

Aprendi endo de los dientes: 4-9 Encuesta de Impacto
Herram ent as de Eval uaci 6n para Q(peradores de M crofinanzas



Gasto Costo por Costo por 2 Costo por Gastos para
semana semanas mes otros periodos
de tiempo;
especificar el
periodo

17e. Ventas: Para el mismo ciclo del producto, cuéles fueron sus ventas totales (al contado o a
crédito)? (Ingrese el monto en la casilla correspondiente al periodo apropiado.)

Ventas semanales Ventas para un Ventas Mensuales Ventas para un
periodo de 2 semanas periodo de tiempo
distinto; especificar el
periodo

17f. Utilidades: Para el mismo ciclo del producto, después de cubrir sus costos operativos—pero
antes de gastar sus ganancias en la familia—cuales fueron sus utilidades? (Ingrese el monto en la
casilla correspondiente al periodo de tiempo apropiado.)

Utilidad Semanal Utilidad para 2 Utilidad mensual Utilidad para un
semanas periodo de tiempo
distinto; especificar el
periodo

18. (Si el cliente respondio a la pregunta #16) (ENCUESTADOR: Califique la habilidad del cliente
para estimar sus utilidades, costos, e ingresos. REGISTRE SUS OBSERVACIONES COMO
ENCUESTADOR. DE MODO QUE NO PREGUNTE!)
1 = Mucha dificultad 2 = Algo de dificultad 3 = Ninguna
dificultad |:|

19. (Sirespondié a la pregunta #16) ¢ Durante las Ultimas 4 semanas, cuantos nifios le ayudaron con
cualquiera de estas actividades empresariales?

Numero de nifios Numero de nifios que faltaron a
clases o que nunca se inscribieron
en la escuela para poder ayudarle
con este trabajo

Menores de 10anos de
edad

de 11 a 1/ anos de edad

20. ¢ Durante los ultimos 12 meses, en qué tres actividades principales us6 usted las ganancias de
su actividad empresarial? Digame cudl fue la actividad en la que usted gast6 mas dinero en primer
lugar. (No lea las respuestas.)
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1 = Comprar comida 5 = Comprar cosas 9 = Otros |:|

2 = Comprar ropa para la casa (especificar)

6 = Reinvertir en la 99 = No sé

3 = Pagar gastos empresa

escolares 98 = No es aplicable;
7 = Ahorros no tiene ninguna

4 = Pagar gastos actividad empresarial

relacionados con la 8 = Ganaderia
salud

A Nivel de la Empresa: Ingresos, Mano de Obray
Utilidades

21. ¢Durante los altimos 12 meses, realizé usted alguno de los
siguientes cambios en su actividad empresarial? (Lea lalistade | 1 —gi | g=No | 99 = No sabe
cambios posibles. Marque la respuesta apropiada con una X.)

a. ¢ Amplio el tamafio de su empresa?

b. ¢ Afiadio productos nuevos?

c. ¢ Contraté mas trabajadores?

d. ¢ Mejoro la calidad o demanda del producto/valor agregado?

e. ¢Redujo los costos comprando insumos en volumenes
mayores o a precios al por mayor?

f. ¢ Redujo los costos con una fuente de crédito mas barata?

g. ¢ Empezo una nueva empresa?

h. ¢Vendié en nuevos mercados/lugares?

22. Durante los Gltimos 12 meses, compro6 o invirtié usted en
cualquiera de los siguientes activos para su actividad 1=5i 0=No | 99 = No sabe
empresarial? (Lea la lista de cambios posibles. Marque la
respuesta apropiada con una X.)

a. ¢ Compro herramientas/accesorios pequefios como utensilios
de cocina, azadones, palas, canastas, fuentes, barriles?

b. ¢ Compré herramientas grandes como cocinas, equipo,
maquinaria?

c. ¢Compr6 su propio medio de transporte como una bicicleta,
carreta?

d. ¢Invirtié en una estructura de almacenaje como un granero,
depdsito o almacén?

e. ¢Hizo una inversion menor en su puesto de comercializaciéon
comprando una silla, mesa, tinglado o items similares?

f. ¢Invirtié en estructuras para su puesto de comercializacion
(quiosco, tienda)?

A Nivel Individual: Ahorros y Habilidades Empresariales
23. ¢ Tiene usted actualmente ahorros personales en efectivo que guarda para casos de emergencia

0 Eorgue usted Eiensa realizar una comera 0 inversion imeortante?
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1=Si
(Ir a la #24)

24. ;Durante los ultimos 12
registre la respuesta dada.)
1= 2=

Disminuyeron
mucho

Disminuyeron

0= No 99 = No sabe |:|
(Ir a la #25) (Ir a la #25)

meses, sus ahorros personales en efectivo...? (Lea las respuestas y

3= 4 = 5= 99 = D
Se Aumentaron Aumentaron No sabe
mantuvieron mucho

iguales

25. Cuando usted considera iniciar una empresa, ¢,cuales son los factores que toma en cuenta? (No
lea las respuestas. Hay multiples respuestas posibles. Indague mas preguntando, "¢ Desea afadir

algo mas?”)
1 = Estoy
familiarizado con el
trabajo/es la
temporada /Otros lo
estan haciendo

2 = Si los productos
0 servicios estan en
demanda o si
parecen rentables

3 = El monto de capital 5 = Otros
de trabajo que se (especificar) D
necesita/Si tengo
suficiente dinero
99 = No sabe

4 = Si lo puedo hacer
y seguir cuidando de
mi familia y atender
otras
responsabilidades

26a. Al administrar su actividad empresarial,...
(Leer))
(Para los clientes, lea toda la fila item por item.)

(Maque la respuesta
apropiada con una X)

26b. (Clientes
solamente)
¢Es esta una
practica que
usted ha
adoptado
desde que
ingreso al
programa?

99 = NS

1=Si 0=No

a. ¢Mantiene usted el dinero de su empresa separado
del dinero que tiene para sus gastos personales y
del hogar?

b. ¢Calcula usted sus utilidades basandose en los
registros de sus costos e ingresos?

c. ¢Sabe usted cuales son los productos que le
reditiian las mayores utilidades?

d. ¢ Se paga usted un salario por el trabajo que realiza
en la empresa?

e. ¢ Tiene usted un puesto o lugar fijo protegido del sol
y la lluvia para vender sus productos, como una
tienda, puesto de venta 0 quiosco?

f. ¢Tiene usted un lugar fijo para producir o almacenar
sus productos que sea distinto al lugar donde vive
su familia?

A Nivel del Hogar: Activos

27. Ahora tengo algunas preguntas sobre las cosas que podria existir en su hogar. (Se debe crear
una lista apropiada de bienes para cada lugar en particular.) Le leeré una lista de cosas y me
gustaria que usted me indique si usted o cualquier persona en su hogar posee alguna de estas

cosas.
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Item
(Leer cada fila. item
por item.)

a. ¢ Alguien en
su hogar
posee este
item? (Leay
marque la
casilla si la
respuesta es
“Si.")

b. ¢ Cuantas(os)
estan en
buenas
condiciones
(funcionan
bien)?

c. ¢Este item (o
varios de estos
items) fue(ron)
adquirido(s)
durante los 2
Gltimos afios?
(Marcar con una
X.)

d. (Solamente
clientes) ¢Era
usted miembro del
programa cuando
este item (o varios
de estos items)
fue(ron)
adquirido(s)?

1=Si| 0=No | 1=Si | 0=No

Bienes de consumo con un Valor Relativo Modesto—En promedio valen menos de US$ 100

Radio o grabadora

Sillas/bancos/mesas

Bienes de consumo con un Valor Intermedio—En pro

menos de US$ 1.000

medio valen mas de

US$ 100 pero

Bicicleta

Catre y colchén

Cocina/refrigerador

Television

Bienes de Consumo con un rango de v

alor elevado—En promedio valen mas de US$ $1.000

Motocicleta

Automovil/camioneta

Tractor

Bienestar a Nivel del Hogar: Mejoras en la Vivienda

28. ¢ Durante los ultimos dos afios, se hicieron reparaciones, mejoras o adiciones en su vivienda que
costaron mas de US$ 50?

1=Si
(Ir a la #29)

0 =No
(Ir a la #30)

99 =
(Ir a la #30)

No sabe

[]

29. (Si la respuesta a la pregunta #28 es afirmativa) ¢, Cuales de los siguientes cambios ha efectuado

en los ultimos dos afos?

Reparaciones, Mejoras o Adiciones a la Vivienda a. (Leay b. (Clientes solamente)

(Para los clientes leer toda la fila item por item.) marque si la ¢ Era usted miembro del
respuesta es | programa cuando se hizo
afirmativa) eso? (Margque con una X.)

1=Si 0=No

a. Reparaciones o0 mejoras en la vivienda (por
ejemplo, arreglé o mejoro el techo, los pisos o las

paredes existentes)

b. Ampliacion de la vivienda (por ejemplo, construyo
una nueva habitacién, tinglado, atico o valla)

c. Mejoré el sistema de agua o alcantarillado (por

ejemplo, un pozo nuevo, sistema de

drenaje/alcantarilla, o ducha - letrina — lavabo)

d. lluminacién/electricidad

Bienestar a Nivel del Hogar: Dietay Como Encarar las Epocas Dificiles
30. Durante los ultimos 12 meses, la dieta de su hogar (Lea las respuestas e indique cual es la que

dio el cliente.

Aprendi endo de los dientes:
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1 = Empeoro 2 = Se mantuvo 3 = Mejoro 99 = No sabe I:I

(Ir a la #31a) igual (Ir a #31b) (Ir a #32a)
(Ir ala #32a)
3la. (Si empeord) ¢ Cémo empeord? (Luegoirala
#32a)

31b. (Si mejord) ¢ Cémo mejord? (No lea las respuestas. Hay miltiples respuestas posibles. Indague
preguntando, “¢ Desea afiadir algo mas?”)

1 = Pudo comprar 3 = Pudo comprar 6 = Pudo comer
mas cereales—maiz, mas productos de mejor durante la |:|
arroz, etc. origen animal/ época de hambruna

lacteos—carne,

leche, queso, huevos ¢ = Pudo comer tres

comidas por dia

2 = Pudo comprar
mas condimentos,
vegetales, legumbres 4 = Pudo comprar

para comer con los mas alimentos de 8 = Otrigs .
cereales facil preparacion (especificar)
como fideos
5 = Pudo comprar
mas alimentos 99 = No sabe

preparados

32a. Durante los ultimos 12 meses, hubo algin momento cuando fue necesario que las personas en
su hogar coman menos o ingieran comida de peor calidad debido a una falta de alimentos o de
dinero para comprar alimentos?

1=Si 0 =No 99 = No sabe |:|
(Ir ala 32b) (Ir a la #33a) (Ir a la #33a)
32b. ¢ Cuéanto tiempo duré ese periodo?

Especificar el nimero de meses 99 = No sabe

[]

32c. ¢Qué hicieron los miembros de su hogar para encarar esta situacion dificil? (Lea las
respuestas. Hay multiples respuestas posibles.)

1 = Me presté dinero 3 = Vendi propiedad 5 = Yo o alguien de
o0 comida de otros personal la familia obtuvo |:|
familiares/amigos sin empleo localmente

ningln costo 4 = Yo o alguien en

mi familia abandoné 6 = Otro (especificar)
2 = Me presté dinero la zona en busca de
0 comida a un costo empleo
99 = No sabe

33a. Durante los 12 dltimos meses, hubo algun momento cuando no tenia suficiente dinero para
seguir adelante con su empresa?

1=Si 0 =No 99 = No sabe

(Ir a la #32b) |:|
33b. ¢ Cuénto durb ese periodo?

Especifique el nimero de 99 = No sabe

meses |:|

*****Fin del cuestionario para las personas que no son clientes del .
programa—agradézcales por el tiempo que le dispensaron—responda cualquier
pregunta o preocupacién que ellos pudiesen expresar en relacion con la encuesta *****

Aprendi endo de | os dientes: 4-14 Encuesta de Impacto
Herram ent as de Eval uaci 6n para Q(peradores de M crofinanzas



Preguntas solamente para los clientes de 1y 2 afios de antigtiedad

34a. ¢ Tuvo que encarar alguna dificultad para amortizar su préstamo con el programa durante el
Gltimo ciclo de préstamo?
1=Si 0= No 99 = No sabe I:I

(Ir a la #34b) (Ir a la #35) (Ir a la #35)

34b. (Si la respuesta es afirmativa) ¢ Qué le causo los problemas de pago? (No lea las respuestas.
Indague.)

1 = La actividad 3 = Usé parte del 5 = Otros

financiada por el dinero del préstamo (especificar) |:|
préstamo no era para comprar comida

rentable u otros cosas para el

2 =Yo u otras hogar

personas de mi 4 = Vendi al créditoy 99 = No sabe

familia estuvieron no me pagaron a

enfermos tiempo

35. Mencione tres cosas que mas le gustaron del programa (insertar el nombre de |la organizacion)

. (No lea las respuestas.)

1 = Tasa de interés 4 = Capacitacion o 7 = Garantias mas
mas baja que en ayuda técnica faciles que otras |:|
otras fuentes de _ - alternativas de
crédito (prestamistas 5 = Otros servicios crédito
informales) financieros, como los |:|
ahorros o seguros 8 = Otros
2 = Una fuente e (especificar)
continua de capital 6 = Eficiencia, I:I
operativo comparada con los
bancos y otras
3 = Solidaridad y/o fuentes
dinamica del grupo 99 = No sabe

36. Mencione tres cosas que le disgustaron del programa (insertar el nombre de la organizacién)
. (No lea las respuestas.)

1 = Tasas de interés 6 = El lugar/oficina 10 = Me disgusta el
0 comisiones muy de las reuniones no comportamiento/actitud |:|
altas era conveniente del oficial de créditos o
2 = El monto del 7 = Las politicas de gg%é?;;ﬂ;?%r;mes |:|
préstamo inicial o de amortizacion programa
los préstamos (frecuencia, monto)
subsecuentes era 8=L liti d 11 = Ausencia de un |:|
muy pequefio = Las politicas de periodo de gracia

garantias

3 = El ciclo para el 12 = Ahorro o seguro

9 = Los costos de

préstamo era muy transacci6n para el obligatorio
largo o muy corto cliente (como 13 = Otros (especificar)
4 = Dinamica de desembolsos muy
grupo muy lentos o el hecho de _
problematica (con los tener que cobrar 14 = Nada
lideres en las cheques) 99 = No sabe
reuniones de grupo)
5 = La frecuencia de
las reuniones era
muy seguida o eran
reuniones muy largas
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37. Si usted pudiera cambiar algo en el programa (insertar el nombre de la organizacién) para
mejorarlo, ¢ Qué cambiaria?

»***Ein del cuestionario para los clientes— expréseles su agradecimiento por el

tiemeo gue le dedicaron—reseonda cualguier Eregunta gue Eudieran formular***
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Capitulo 4
S Parte A
Cbj etivos y Disefio de | a Encuesta

bj etivos y Desarrollo de | a Encuesta de | npacto

El objetivo de la Encuesta de Impacto es ofrecer a los operadores una herramienta para evaluar si
sus programas de microempresas estan logrando los tipos de impactos—desarrollo de la empresa,
crecimiento econdmico, seguridad economica de la familia/hogar y desarrollo
comunitario—descritos en el marco conceptual utilizado por AIMS. Como se indica en el
Capitulo 2, la Encuesta de Impacto tiene por objeto probar las hipotesis de AIMS que se
consideran de interés particular para las organizaciones que proveen servicios y participan en la
Red de Educacion y Promocion de Empresas Pequefias (SEEP). El desarrollo de la Encuesta de
Impacto, al igual que cualquier otra herramientas incluida en este manual, fue guiada por un deseo
de contar con herramientas de evaluacion creibles y validas para evaluar a los clientes y que esten
dirigidas a los operadores y sean practicas y costo efectivas.

Para desarrollar la Encuesta de Impacto, el equipo de SEEP

e selecciond indicadores con los cuales podria medir el cambio;

e formuld preguntas y enfoques para recolectar la informacidn necesaria para dichos
indicadores;

e cre0 una encuesta con una secuencia légica y un buen flujo de preguntas;

e adaptd los indicadores y preguntas a los programas de microempresas en Honduras y
Mali con el objeto de probar la encuesta; y

e depurd los indicadores, las preguntas y el instrumento de la encuesta se baso6 en esas dos
pruebas.

Debido a que la Encuesta de Impacto se concentra en un nimero relativamente grande de
hipétesis de impacto, ésta es bastante larga. Es posible que muchas organizaciones que proveen
servicios de microfinanzas decidan usar solamente partes “esenciales” de la encuesta (el Capitulo
4, PARTE D divide a la encuesta en siete modulos distintos de los cuales los usuarios pueden
escoger los mas relevantes e idoneos para los objetivos de su evaluacion.) Por el contrario, las
organizaciones que desean explorar ciertos temas en forma mas exhaustiva pueden escoger de una
gama de preguntas opcionales adicionales presentadas en el Capitulo 4, PART C. Cada pregunta
opcional fue probada pero no incluida en la parte principal de la encuesta porque se determind
que las preguntas requerian de mucho tiempo ya sea para su recoleccion o analisis para su
aplicabilidad y/o la relevancia de la informacion que proveen en general.

Aprendiendo de los Clientes: 4A-2 Herramienta #1: Encuesta de Impacto
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La Encuesta de Impacto no debe ser vista ni utilizada como un instrumento de evaluacion
completo y listo para usarse. Guiada por el impacto marco de AIMS, la encuesta principal
incluida en este manual toma en cuenta una diversidad de factores—incluyendo la familia/hogar y
la demografia individual y el tiempo de participacion en el programa—que afectaran el impacto
del programa en ultima instancia. Ningun instrumento por si solo, sin embargo, puede ser sensible
a los multiples factores que afectan los resultados del programa. EI hecho de que estos factores
cambian de un lugar a otro hace que los operadores se vean obligados a adaptar la encuesta.

El instrumento de la encuesta probablemente requiera dos tipos de revisiones: (1) aquellas que
logran que las preguntas de la encuesta y las respuestas preestablecidas sean apropiadas para los
clientes del programa y su contexto cultural y geogréafico, y (2) aquellas que hacen que la encuesta
responda a las metas particulares de impacto del programa. Por ejemplo, si su organizacion
provee servicios de educacion en salud, considere desarrollar hipétesis, indicadores y preguntas
que se relacionen con el impacto de dicho componente. Ver el Capitulo 4, PARTE D “Como
Adaptar la Encuesta” para las pautas concernientes a las revisiones.

D sefio Transver sal

La Encuesta de Impacto usa un disefio transversal, que recolecta informacion en cierto momento
solamente. Es probable que muchas organizaciones que proveen servicios de microfinanzas estén
mas familiarizadas con un disefio longitudinal que incluye la recoleccion de datos de linea base
(previos a la prueba) y de seguimiento (posteriores a la prueba), que constituyen la norma en
muchos proyecto de desarrollo financiados por USAID.

Para las herramientas de evaluacion que son faciles de usar para el proveedor, un enfoque
transversal ofrece dos ventajas muy claras:

1. Es maés oportuna en cuanto a la provisién de informacion referente al impacto que un
disefio longitudinal, haciendo que sea de utilidad inmediata para los administradores de
programas; y

2. Es menos costosa y requiere de menos recursos porque solamente se necesita realizar una
recoleccion de datos.

Adicionalmente, los datos recolectados pueden servir como una linea base para su uso posterior.

Durante la fase inicial del disefio de estas herramientas para los operadores, varias de las
organizaciones participantes apoyaron vehementemente un enfoque transversal, arguyendo que a
menudo habian tenido experiencia con estudios de linea base a los que nunca se hizo un
seguimiento. Los operadores arguyeron que cuando existe voluntad institucional y recursos para
explorar y documentar mejor el impacto del programa, los resultados se necesitan inmediatamente
y no en tres o cinco afos que es lo que generalmente se requiere para un enfoque longitudinal.
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La Figura 4A-1, “Pros y Contras de Varios Disefios de Investigacion para la Encuesta de Impacto
para Operadores preparada por AIMS”, resume los pros y contras de seis estrategias de disefio
consideradas por el equipo responsable de disefiar las herramientas. Con sujecién a su mandato de
desarrollar herramientas de evaluacion relativamente simples, de bajo costo, pero validas y
creibles, el equipo escogio la Opcidn 2.

Opcion 1, “Solamente Clientes”, no fue considerada seriamente porque, a pesar de su popularidad
con los operadores que quieren una evaluacion “rapida y viciada”, ésta no se considera valida.
Depende solamente de los informes de los clientes; y la ausencia de un grupo de comparacion
hace que sea imposible saber si los cambios que los clientes describen realmente ocurrieron como
resultado del programa o si simplemente representan tendencias generales en el area.

Opcion 3, “Clientes y No Clientes”, es probablemente el disefio transversal mas comun utilizado
en las investigaciones de evaluacion. Las respuestas de los clientes se comparan con las de los
individuos que no son clientes del programa empleando una metodologia “con/sin”. Debido a que
incluye un grupo de comparacion, este enfoque representa un mejoramiento relativo con respecto
a la Opcion 1.

El equipo de disefio cree, sin embargo, que la Opcion 2, “Clientes Antiguos y Clientes que Recién
Ingresaron”, es el mas promisorio y valido de los enfoques transversales.. Con la Opcion 2, el
grupo de comparacién estd compuesto por los clientes que recién ingresaron al programa. Ellos
constituyen el mejor grupo de comparacion ya que no han estado en el programa el tiempo
suficiente para evidenciar ningln impacto; sin embargo deberian ser “tipos” similares de gente que
los de la muestra de clientes ya que ellos también decidieron ingresar al programa.
Adicionalmente, es mas facil seleccionar un grupo de comparacion de las listas existentes de
clientes que recién ingresaron al programa que seleccionar al azar un grupo de individuos que no
son clientes del programa a nivel de la poblacion local.

Esta seleccién del grupo de comparacion tiene que ver con problema metodoldgico significativo
referente a las evaluaciones de impacto—el sesgo de la auto-seleccion. No todos escogen usar
servicios de microempresas. Los individuos que si se convierten en clientes del programa
probablemente sean inherentemente diferentes a los individuos que son parte de la poblacién en
general. Si se encuentran diferencias entre las muestras de clientes y no clientes, es imposible
saber si éstas se deben a los efectos del programa o si simplemente reflejan las diferencias
inherentes entre los dos grupos. Utilizar a los clientes que recién ingresaron como grupo de
comparacién ayuda a minimizar el sesgo de la auto-seleccion ya que ellos también decidieron
integrarse al programa. Como se indic6 en la Figura 4A-1, sin embargo, algln sesgo de auto-

' La ausencia de clientes que han abandonado el programa (desertores) significa que los resultados del estudio
podrian haber sobrestimado o subestimado el impacto del programa. Los investigadores deben ser muy transparentes
ya que los resultados deben corresponder solamente a los individuos que se quedaron en el programa y deberian
indicar las tasas de abandono para que el lector pueda comprender cual es la proporcion de clientes que permanece en
el programa. (Ver Barnes y Sebstad, Guidelines for Microfinance Impact Assessments, 2000.) El equipo concluy6
que la cobertura de los individuos que abandonan el programa dificultaria mucho el muestreo, y demandaria
demasiado tiempo de los usuarios a los que estan dirigidas estas herramientas.
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seleccion podria existir todavia porgue los individuos que deciden quedarse en el programa por
periodos de tiempo relativamente largos (los clientes antiguos) podrian ser inherentemente
diferentes de los otros clientes en general que inicialmente ingresaron. Algunos de los clientes que
ingresan al programa abandonaran el mismo en un tiempo relativamente corto con posterioridad a
Su ingreso.

Cuando los clientes que ingresan al programa deciden integrarse al mismo, esto podria influir en
la idoneidad del grupo de comparacion. Por ejemplo, podria ser que los individuos que ingresaron
al principio cuando el programa recién habia sido presentado en una comunidad estén en mejor
situacion y estén menos expuestos a riesgos que los que ingresan posteriormente. Si fuese
posible, seleccione a los clientes que ingresaron en una etapa comparable durante la
implementacion del programa que los clientes de la muestra. Para la prueba de Mali, los clientes
que ingresaron al programa fueron seleccionados al azar de los bancos comunitarios que se estaban
formando en nuevos programas comunitarios. Los clientes con una antigiiedad de dos afios fueron
seleccionados aleatoriamente de los bancos comunitarios que tenian dos afios de funcionamiento,
y de manera similar, los clientes con una antigtiedad de un afio fueron seleccionados
aleatoriamente de los bancos comunitarios que tenian un afio de funcionamiento. De esta manera,
los tres grupos de la muestra estaban compuestos por clientes que ingresaron durante el primer
ciclo de préstamos de un banco comunitario nuevo.

En general, los enfoques longitudinales son mejores que los disefios transversales cuando incluyen
la recoleccion de datos en dos periodos de tiempo de los mismos encuestados. A pesar de que la
Opcion 4 es un disefio longitudinal, no incluye entrevistas con las mismas personas, de modo que
es dificil asignar las diferencias que se encuentran entre los clientes nuevos y antiguos con su
participacion en el programa. Las Opciones 5y 6 corresponden a disefios longitudinales mejores.

La Opcidn 5, “Entrevistas al mismo grupo de clientes en dos momentos diferentes”, y la Opcidn
6, “Comparacion de los clientes y los no clientes en dos momentos diferentes”, pueden medir
mejor el cambio y atribuirlo al efecto del programa. Son relativamente mas costosos, sin embargo,
y su logistica y analisis son mas complicados. Los tamafios de las muestras deben ser grandes a
fin de comparar los resultados de estos dos momentos. Debido a que los mismos individuos seran
entrevistados en ambos momentos, los tamafios de las muestras deben ser lo suficientemente
grandes para permitir una reduccion entre la linea base y el periodo de seguimiento. En algunos
programas, la reduccion de los clientes puede llegar al 50 por ciento a través de un periodo de dos
afios, haciendo necesario que el tamarfio de la muestra en el periodo de la linea base sea dos veces
mayor que el nimero identificado para el seguimiento. Ademas, si las organizaciones que proveen
servicios tienen la voluntad institucional, los recursos y las aptitudes para realizar evaluaciones
longitudinales en multiples afios, con grupos de comparacion, este seria el mejor enfoque, asi
como el mas valido y el méas aceptado. La Encuesta de Impacto descrita en el presente
seguramente se aplicaria de esta manera. Dado el mandato y la concientizacion del proveedor en
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cuanto al costo de las herramientas, sin embargo, el equipo de disefio opt6 por centrar su atencién
en el desarrollo y prueba de la Opcion 2.2

? La seleccion de un disefio transversal por el equipo de AIMS-SEEP esta en desacuerdo con la postura adoptada por
Sebstad y Barnes en el documento de AIMS titulado Guidelines for Microfinance Impact Aseessments (Marzo de
2000); El equipo de disefio apoya esta opcién por razones de costo y de acceso rapido a los resultados, ya que
ambos factores hacen que esta opcién sea la mas practica para los operadores que tienen muchas ocupaciones.
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FIGURA 4A-1.

Pros y Contras de Varios Disefios de Investigacion de Encuestas de Impacto para Operadores desarrollada por
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Figura 4A-1 (continuacion)
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Capitulo 4
o _ ~Parte B
Hi pétesis e Indicadores de | a Encuesta

El Capitulo 4, Parte B identifica los indicadores especificos incluidos en la Encuesta de Impacto
genérica. La primera parte del capitulo presenta las hipotesis organizadas en base a los cuatro
niveles de impacto resumidos en el marco conceptual empleado por AIMS—empresa,
familia/hogar, individuo y comunidad. Después de cada hipotesis se detallan los indicadores, los
nlmeros correspondientes a las preguntas de la encuesta y una discusion del razonamiento (y/o
los temas relacionados) al uso de estos indicadores basandose en la experiencia. La segunda
seccion de esta Parte B proporciona indicadores demogréaficos y de participacion en el programa.

Para cualquier persona que decida utilizar una encuesta como parte del proceso de evaluacion de
sus clientes, la Encuesta de Impacto de AIMS-SEEP ofrece un modelo probado y un punto de
partida. Pero cada usuario tendra que adaptar las hipétesis (volver a redactarlas, aumentarles o
quitarles algo) para que éstas se adecuen a los objetivos especificos del programa y de la
evaluacion. Nuevas hipotesis requerirdn de indicadores y preguntas para la encuesta
correspondiente. El Capitulo 4, Parte D, “Adaptacion de la Encuesta” ofrece una guia sobre como
realizar el proceso de adaptacion.

H pétesis a Nvel de |a Enpresa e Indicadores de |a
Encuest a

Dom ni o del | npacto Desenpefio Fi nanciero

H poétesis La Participacién en el programa de microfinanzas
aumenta los ingresos de la empresa

Preguntas de | a Encuesta #16,#17 & #18

| ndi cador es:
e Costos de la empresa durante las Gltimas cuatro semanas—hasta dos actividades - #16.d.
& #17.d.
e Ingresos de la empresa durante las Ultimas cuatro semanas—nhasta dos actividades - #16.e.
& #17.e.

e Ingresos netos estimados (ingresos menos costos) en las Gltimas cuatro semanas
(Calculados en la computadora restando los costos totales (d) y los ingresos totales (e)).

e Estimacion de las “utilidades” del cliente en la Gltimas cuatro semanas para dos
actividades - #16.f. & #17.f.

e El porcentaje de encuestados que “no tuvieron dificultades,” que tuvieron “alguna
dificultad,” o “una dificultad significativa” en estimar los costos, utilidades y el flujo de
caja neto. (Nota: Esta pregunta es respondida por el encuestador como una verificacion de
la validez de las respuestas a las preguntas #16 y #17. Si la mayoria de los encuestados
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tuvo una dificultad significativa en responder a estas preguntas, el analista podria
considerar descartar el anélisis de dichas preguntas #16 y #17.)

Proposito y Aspectos Rel evantes

El propdsito de estos indicadores (costos de la empresa, ingresos, ingresos netos y “utilidades”
estimadas) es cuantificar el retorno econdémico de las actividades mas importantes de la
microempresa del encuestado. Las “Utilidades estimadas” y los “ingresos netos” son distintos ya
que las primeras se refieren a la estimacion del encuestado con respecto a las utilidades de la
empresa y los segundos se generan a través de un calculo de computadora sobre la base de los
ingresos reportados menos los costos reportados por el encuestado.

Debido a que es muy dificil recolectar informacion referente a los informes financieros, se dieron
diversos pasos para mejorar la exactitud de las estimaciones: (1) el periodo que se reporta—Ilas
ultimas cuatro semanas—es relativamente corto y reciente, lo que deberia mejorar la memoria del
cliente; (2) la linea de las preguntas permite que se reporten los montos correspondientes a una
semana, dos semanas o periodos mensuales, dependiendo de lo que sea mas apropiado para el
producto o servicio de dicha empresa—posteriormente esa informacidn es convertida para cubrir
4 semanas durante la codificacion antes de ingresarla a la computadora; (3) la informacion es
recolectada para un maximo de dos actividades distintas de la empresa ya que es comun en los
hogares pobres buscar fuentes diversificadas de ingresos; y (4) se solicita que el encuestador
califique la habilidad del encuestado para proporcionar esta informacién financiera. Esta
calificacion es util para evaluar la calidad (validez y confiabilidad) de la informacion. Para los
programas que tratan de mejorar la habilidad de los clientes para evaluar los retornos de la
empresa, esta calificacion también podria servir como un indicador aproximado del impacto en el
desarrollo de esta aptitud por parte del cliente.

A pesar de que es bastante exacta, la informacion todavia tiene dos limitaciones inherentes.
Debido a que los retornos de la empresa pueden ser muy variables, las utilidades en un mes dado
podrian no representar adecuadamente el retorno y la rentabilidad general de la misma. De la
misma manera, los ingresos de una empresa representan solamente una parte de la estrategia
general para ganarse la vida que emplea el individuo o la familia/hogar; al enfocar solamente la
cuantificacion se ignoran los costos de otras oportunidades posibles. Por ejemplo, los retornos de
la empresa podrian aumentar debido a una reduccion de la mano de obra u otras asignaciones de
recursos para actividades productivas alternativas.

Esta seccion de flujo de los ingresos netos posiblemente sea la parte mas complicada de la
Encuesta. Esta serie de preguntas requieren de un tiempo considerable durante la capacitacion del
encuestador asi como el proceso de la entrevista en si. (Ver el Apéndice 4.1, “Capacitacion del
Encuestador para la Encuesta de Impacto” —en el CD — que contiene los ejercicios y ejemplos
para mejorar la recoleccion de datos correspondientes a estos indicadores que presentan un gran
reto.) El potencial de un sesgo estacional es también una consideracion importante para los
indicadores que se toman en cuenta un periodo relativamente corto. Es posible que desee
averiguar si el periodo de tiempo al cual se refieren las preguntas (por ejemplo, las ultimas cuatro
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semanas o el ciclo del producto) tuvieron un rendimiento promedio alto o bajo. Si se planea
realizar entrevistas de seguimiento, éstas deben ser hechas durante la misma época del
afio—idealmente durante el mismo mes—para asegurarse de que sean comparables.

Dom ni o del Inpacto Desenpefio Fi nanci ero

H potesis La participacion en el programa lleva a cambios en las
practicas de negocios asociadas con la rentabilidad.

Preguntas de | a Encuesta #21,#25y #26a-b.

| ndi cador es

Referentes a las practicas de negocios durante los ultimos 12 meses,

e Porcentaje de encuestados que amplié el tamafio de las instalaciones de la empresa - #21.a.

e Porcentaje de encuestados que afiadio productos a su empresa - #21.b.

e Porcentaje de encuestados que contratd mas trabajadores - #21.c.

e Porcentaje de encuestados que mejord la calidad o el atractivo de sus productos (valor
agregado) - #21.d.

e Porcentaje de encuestados que redujo los costos de la empresa al comprar insumos en
mayores volumenes o a precios al por mayor - #21.e.

e Porcentaje de encuestados que redujo sus costos a través de una fuente de crédito menos
costosa - #21.f.

e Porcentaje de encuestados que desarroll6 una nueva empresa - #21.g.

e Porcentaje de encuestados que vendio en nuevos mercados/lugares de venta - #21.h.

Al comenzar con un negocio nuevo:

e Porcentaje de encuestados que escogid una empresa por tradicion (porque estan
familiarizados con ese negocio) o por imitacion (debido a que otros lo estan haciendo) -
#25.1.

e Porcentaje de encuestados que escogio una empresa basandose en el hecho que el
producto/servicio esta en demanda o parece rentable - #25.2.

e Porcentaje de encuestados que escogio una empresa basandose en el capital operativo que
necesitaba o si tenian suficiente dinero - #25.3.

e Porcentaje de encuestados que escogié una empresa basandose en su capacidad para
hacerlo y todavia poder cuidar de su familia y atender otras responsabilidades - #25.4.

e Porcentaje de encuestados que empezd una empresa nueva para diversificar sus negocios
y/o ingresos en general - #25.5.

Cuando ya estdn administrando un negocio:
e Porcentaje de encuestados que mantiene el dinero de su empresa separado del dinero
destinado a su uso personal o para cubrir los gastos del hogar — 26.a.a.
= Porcentaje de clientes que adopto esta practica desde que ingreso al programa -
#26.b.a.
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e Porcentaje de encuestados que calcula las utilidades basandose en los registros de costos y
utilidades - #26.a.b.
= Porcentaje de clientes que adopto esta practica desde que ingreso al programa -

#26.b.b.

e Porcentaje de encuestados que sabe cuales son los productos que reditian mayores
utilidades - #25.2; #26.a.c.
= Porcentaje de clientes que adopto esta practica desde que ingreso al programa -

#26.b.c.

e Porcentaje de encuestados que se paga un sueldo por el trabajo que realiza en la empresa -
#26.a.d.
= Porcentaje de clientes que adopto esta practica desde que ingreso al programa -

#26.b.d.

e Porcentaje de encuestados que cuenta con un puesto o lugar fijo con proteccién contra el
sol/lluvia para vender sus productos — #26.a.e.
= Porcentaje de clientes que adopto esta practica desde que ingreso al programa -

#26.b.e.

e Porcentaje de encuestados que cuenta con un lugar fijo para producir o almacenar sus
productos distinto del lugar donde vive la familia (Esta no tiene que ser una estructura
diferente ubicada en otro lugar; podria tratarse de una habitacion separada en la misma
casa 0 un lugar especifico dentro de la casa) - #26.a.f.
= Porcentaje de clientes que adopto esta practica desde que ingreso al programa -

#26.b.1.

Prop6sito y Aspectos Pertinentes

Tres preguntas de la encuesta enfocan las decisiones, aptitudes y practicas de negocios. Dada la
dificultad de recolectar informacion fidedigna con respecto al retorno de la empresa, los cambios
cualitativos en la naturaleza de la empresa pueden constituir indicadores alternativos Utiles para
determinar los incrementos en los ingresos de la Hipotesis 1 o los indicadores directos para la
Hipdtesis 2. La expansion del negocio, la contratacion de trabajadores adicionales y la produccion
de productos nuevos pueden servir como indicadores alternativos del aumento de los ingresos y
de un incremento ‘potencial’ de la rentabilidad.

El segundo y tercer grupos de indicadores evalGan los conocimientos y practicas administrativas
de la empresa del cliente encuestado. El segundo grupo capta la respuesta a preguntas abiertas,
“Cuando decide llevar adelante una empresa, ¢qué factores considera usted?”” Generalmente un
empresario nuevo, inexperto se concentra mas en la “oferta” que en la “demanda”. Por ejemplo, el
empresario selecciona su actividad empresarial primordialmente sobre la base de una familiaridad
personal con el trabajo, en lugar de determinar si el producto o servicio est en demanda o si es
plausible generar retornos rentables.

El tercer conjunto de indicadores enfoca las practicas administrativas en los negocios existentes.
Estos requieren de una adaptacion a las metas de impacto especificas y de la clientela objetivo de
los programas individuales. Por ejemplo, el indicador bajo la pregunta #26.a.d.: “;Se paga usted
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un sueldo por el trabajo que realiza en...” solamente seria apropiado para aquellos programas que
alientan a los clientes a pagarse un sueldo con la finalidad de lograr que el retorno que estan
obteniendo sea mas tangible. Al captar una gama de diversos tipos de empresas, los indicadores
seleccionados de administracion de los negocios reflejan una progresion desde las etapas iniciales
de viabilidad de la microempresa a un negocio mas maduro con miras a crecer. Pero cada programa
deberia medir las précticas administrativas que ellos estan mas interesados en promover entre su
clientela.

Otros indicadores posibles
e Porcentaje de encuestados que amplid su inventario
e Porcentaje de encuestados que recibio crédito de operadores nuevos

Dom no del Inpacto Efecto Uniformador de | os |ngresos
H potesis La participacion en el programa ayuda a los clientes a sobrevivir
periodos de flujo de caja reducido.

Pregunta de | a Encuesta #33-34
| ndi cador es

En los altimos 12 meses:

e Porcentaje de encuestados que en algin momento no estuvo en condiciones de seguir
adelante con su empresa debido a la falta de dinero - #33.a.

e Promedio de tiempo que el encuestado no estuvo en condiciones de seguir adelante con su
empresa debido a la falta de dinero —# 33.b.

e Porcentaje de encuestados que tuvo dificultades para pagar su préstamo - # 34.a.

e Causas especificas de los problemas de pago (si tuvieron dificultades para pagar la deuda)
-# 34.b.

Prop6sito y Aspectos Pertinentes

El propdsito de estos indicadores es captar el efecto uniformador de los ingresos que pueden
redituar los servicios de microempresas, especialmente para los empresarios relativamente mas
pobres que son mas vulnerables a los golpes y que probablemente tienen menos fuentes
alternativas de crédito o ahorro. Estos servicios ayudan al empresario a mantenerse su negocio
funcionando en lugar de parar y empezar la actividad que le genera ingresos debido a la carencia de
un flujo de fondos adecuado.

Dom ni o del Inpacto Base de | os Recursos de | a Enpresa

H potesis La Participacion en el programa a través de un periodo de
varios afios aumenta los activos de la empresa.

Preguntas de | a Encuesta #22y#12
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| ndi cador es

En los ultimos 12 meses::

e Porcentaje de encuestados que adquirio herramientas/accesorios pequefios - #22.a.

e Porcentaje de encuestados que adquirioé herramientas/equipo/maquinaria grande - #22.b.
Porcentaje de encuestados que adquirio sus propios medios de transporte
(primordialmente para el negocio), como bicicletas, carretas, motocicletas - #22.c.
Porcentaje de encuestados que invirtio en un depdsito para almacenar sus productos -
#22.d.

Porcentaje de encuestados que hizo una pequefia inversion en su lugar de produccion o
puesto de comercializacion (como una silla, mesa, vitrina, tinglado) - #22.e.

Porcentaje de encuestados que invirtio en estructuras para sus puestos de
comercializacion (quiosco, tienda) — 22.1.

Porcentaje de encuestados que utilizd su ultimo préstamo para aumentar su capital
operativo - #12.b.1., #12.b.2., #12.b.3.

Porcentaje de encuestados que emple6 su Ultimo préstamo para invertir en insumos
agricolas o ganaderos - # 12.b.4.

Propo6sitos y Aspectos Pertinentes

El proposito de estos indicadores es determinar si los encuestados han invertido en activos que
servirdn para ampliar la base de recursos de su negocio. En lugar de hacer un intento méas
complicado para determinar el valor neto de la empresa (activos corrientes y/o fijos), esta linea de
preguntas tiene el propdsito de identificar los activos clave de la empresa que reflejan un avance
en el desarrollo de la empresa. Un incremento de los activos podria considerarse como un
indicador alternativo de las utilidades anteriores del negocio que fueron invertidas en estos rubros.

Los activos que aparecen en la lista de las categorias de respuestas bajo la Pregunta # 22 deberan
ser adaptados al contexto especifico de cada programa. Para cualquier clientela en particular, el
personal del programa posiblemente esté consciente de los activos o topes de inversiones que
indiguen una mejoria y un valor neto aumentado, como tipos especificos de estructuras de
comercializacion, herramientas y accesorios.

H potesis a Nvel de |a Fam lia/Hogar e Indicadores de |a
Encuest a

Dom ni os del |npacto | ngresos del Hogar
H potesis La participacién en el programa lleva a aumentar los
ingresos del hogar.

Preguntas de | a Encuesta #13,#14.a., #14.b., #14.c.
| ndi cador es
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En los ultimos 12 meses ...
Porcentaje de encuestados cuyos ingresos del hogar han disminuido significativamente -
#13.1.
Porcentaje de encuestados cuyos ingresos del hogar han disminuido - #13.2.
Porcentaje de encuestados cuyos ingresos del hogar se han mantenido iguales - #13.3.
Porcentaje de encuestados cuyos ingresos del hogar han aumentado - #13.4.
Porcentaje de encuestados cuyos ingresos del hogar han aumentado significativamente
- #13.5.
e Porcentaje de encuestados cuyos ingresos han disminuido significativamente durante los
ultimos meses - #14.a.1.
e Porcentaje de encuestados cuyos ingresos han disminuido durante los Ultimos doce
meses — #14.a.2.
e Porcentaje de encuestados cuyos ingresos se han mantenido iguales durante los Gltimos
doce meses - #14.a.3.
e Porcentaje de encuestados cuyos ingresos se han incrementado durante los ultimos doce
meses - #14.a.4.
e Porcentaje de encuestados cuyos ingresos se han incrementado significativamente
durante los ultimos doce meses - #14.a.5.
e Porcentaje de encuestados que dijo que el “factor X” era la causa de la disminucién de
sus ingresos - #14.b.
e Porcentaje de encuestados que dijo que el “factor X” era la causa del aumento de sus
ingresos - #14.c.

Propo6sitos y Aspectos Pertinentes

El marco conceptual empleado por AIMS constituye un excelente caso para una perspectiva de
hogar mas amplia. EI hecho que los clientes operan sus negocios como parte de la unidad
familiar/hogar significa que los cambios en los ingresos a nivel del negocio individual
probablemente afectaran y producirdn cambios en el hogar. Sin embargo, cuando se probé en
Honduras y Mali con préstamos mas pequefios, los indicadores que median el ingreso general del
hogar eran relativamente insensibles al impacto del programa. En Mali, donde las familias/hogares
muy grandes constituyen la norma, estos indicadores correspondientes al hogar no fueron
sensibles al cambio en los ingresos experimentado por un solo miembro del hogar (como se mide
en la pregunta #14). Sin embargo, estas preguntas estan incluidas en la encuesta para los
programas particularmente enfocados en los ingresos a este nivel, como aquellos en los que los
hogares son relativamente pequefios y/o las empresas familiares constituyen la norma. La
sensibilidad de este indicador probablemente aumentara con el tiempo de permanencia en el
programa; a medida que los ingresos de los empresarios aumenten a partir de un negocio creciente,
tendrd un mayor impacto sobre los ingresos del hogar.

Las preguntas que tratan de averiguar por qué aumentaron o disminuyeron los ingresos del hogar
pueden afiadirse a la encuesta si se desea. (Ver el Capitulo 4, Parte C “Indicadores y Preguntas
Opcionales de la Encuesta”.)
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Dom ni o del Inpacto Activos del Hogar

H potesis La participacion en el programa lleva a aumentar los activos del
hogar.

Pregunta de | a Encuesta #27

| ndi cador es

Para cada una de las tres categorias de activos basadas en el costo tipico (US$ 100 o0 menos;
US$100 - 1.000; superiores a US$ 1.000)
= Porcentaje que tiene una cantidad “X” de activos en el hogar - #27.a.
= Porcentaje que tiene una cantidad “X” de estos articulos en buenas condiciones de
funcionamiento - #27.b.
= Porcentaje que adquirié activos adicionales para el hogar en los Gltimos dos afios -
#27.c.
= Porcentaje que adquirid estos activos para el hogar desde que ingreso al programa -
#27.d.

Los indicadores calculados por el programa estadistico computarizado para cada una de las tres
categorias de valor:
e Puntaje promedio de activos del hogar que actualmente le pertenecen (clientes versus
no clientes)
e Puntaje promedio de activos del hogar adquiridos en los dos ultimos afios (clientes
versus no clientes)
e Puntaje promedio de los activos del hogar adquiridos desde que ingreso al programa

Propdsito y Aspectos Pertinentes

Esta linea de preguntas logra dos propositos: 1) utiliza un indice del consumidor especifico para
el contexto a fin de reflejar el nivel socioecondmico relativo del hogar; y 2) ayuda a determinar la
direccion relativa del cambio en el inventario de los activos del hogar preguntando si dichos
articulos fueron adquiridos durante los dos ultimos afios. Finalmente, para vincular la adquisicion
de activos con el programa, los encuestadores preguntan a los clientes si los activos fueron
adquiridos desde que ingresaron al programa.

Para que este indicador tenga un significado y funcione bien, debe ser revisado para cada area del
programa debido a que los activos que constituyen marcadores o indicadores de incrementos en el
patrimonio varian de acuerdo a la region. Por ejemplo, en el sudeste de Mali una carreta o un
jarrén de ceramica grande son activos muy cotizados que indican una progresion de riqueza
relativa. En contraste con esto, en Honduras que es un pais econémicamente mas desarrollado,
cuando los clientes tienen mayores ingresos, invierten en articulos para ahorrar tiempo como
refrigeradores. Las entrevistas con informantes clave podrian ayudar a identificar cuéles son los
activos que distinguen a los hogares que estan en mejores condiciones o cuales son los articulos
que las personas tienden a adquirir a medida que acumulan mayor riqueza. Cuando elabore una
lista de activos apropiada al entorno del programa, es aconsejable limitar la cantidad de activos
que se incluyen debido a que la recoleccién y analisis de esta informacién podria requerir de
mucho tiempo.
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Con el fin de simplificar, el indice de activos de esta encuesta enfoca solamente la cantidad y
tenencia de los activos, en lugar del valor econémico de los mismos. Para mejorar el poder
comparativo del indicador, los activos estan agrupados de acuerdo con el valor relativo basado en
su costo tipico; los activos de valor modesto cuestan menos de US$100; los activos de valor
moderado se avaltan entre US$100 y US$1.000; los activos de valor alto exceden los US$1.000.
Estos rangos de valor también pueden ser modificados de acuerdo con el contexto del programa 'y
la economia local.

Dom ni o del Inpacto Gastos del Hogar

H potesis La participacion en el programa lleva a mejorar el bienestar del
hogar (en aspectos como la educacion, vivienda, seguridad
alimentaria)

Uso de | os fondos del préstanp y las utilidades de | a enpresa

Preguntas de | a Encuesta #12a,#12.c., #20
| ndi cador es

e Porcentaje de encuestados que utilizo parte del préstamo en el negocio - #12.a.

e Porcentaje de encuestados que utilizo parte del préstamo para comprar alimentos para el
hogar - #12.c.1.

e Porcentaje de encuestados que utilizé parte del préestamo para comprar ropa o articulos
para el hogar -#12.c.2.

e Porcentaje de encuestados que utilizo parte del préstamo para prestar el dinero a su
cényuge o a alguna otra persona - #12.c.3.

e Porcentaje de encuestados que utilizo parte del préstamo para tener dinero a mano para
casos de emergencia o para pagar el préstamo - #12.c.4.

e Porcentaje de encuestados que utilizo las utilidades de su empresa para comprar comida -
#20.1.

e Porcentaje de encuestados que utilizo las utilidades de su empresa para comprar ropa -
#20.2.

e Porcentaje de encuestados que utilizo las utilidades de su empresa para pagar gastos
escolares - #20.3.

e Porcentaje de encuestados que utilizo las utilidades de su empresa para pagar gastos
relativos a la salud - #20.4.

e Porcentaje de encuestados que utilizé las utilidades de su empresa para comprar articulos
para el hogar - #20.5.

Propésito y Aspectos Pertinentes

Esta serie de indicadores capta como invierten los clientes los fondos del préstamo recibido del
programa asi como las utilidades de la empresa. Los otros indicadores de esta hipdtesis se
desglosan en secciones como educacion, vivienda y seguridad alimentaria. Los fondos utilizados
para mejorar estos aspecto atinentes al bienestar del hogar podrian provenir del dinero del
préstamo, el flujo de caja del negocio, las utilidades o ahorros del empresario. Los clientes se
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comparan con los no clientes debido a que esta hipotesis indica que los clientes deberian estar en
mejores condiciones econdmicas y contribuir mas a estos elementos del bienestar del hogar.

Educaci 6n

Preguntas de | a Encuesta #10, #11
| ndi cador es

e Porcentaje de encuestados cuyos gastos escolares para el afio lectivo actual han aumentado, se
mantuvieron iguales o0 aumentaron en relacion con el afio lectivo anterior - #11

e Porcentaje de nifios en edad escolar que actualmente asisten a la escuela - #10.b. dividido entre
#10.a.

e Porcentaje de nifios en edad escolar que nunca asistio a la escuela - # 10.c. dividido entre
#10.a.

e Curso mas alto completado por cualquier nifio del hogar - #10.d.

Prop6sito y Aspectos Pertinentes

El proposito de estos indicadores es captar los cambios en los gastos escolares, inscripciones y
logros educativos de los hijos del empresario. La Encuesta de Impacto genérica incluye solamente
una pregunta retrospectiva y de tendencia del gasto vinculado con la educacion. Los esfuerzos
para cuantificar los gastos escolares no fueron exitosos, especialmente en Mali donde un gran
porcentaje de los encuestados no estaba en condiciones de dar montos especificos. Ambas
herramientas probadas también recolectaron informacion referente a la matriculacion de cada nifio
en edad escolar en el hogar (ver la pregunta opcional del Capitulo 4, Parte C), pero se demostro
que es muy complejo analizar estos datos en este tipo de evaluacion. Los indicadores resumidos
"Porcentaje de nifios en edad escolar que actualmente asiste a la escuela” y "porcentaje que nunca
asistio a la escuela", sin embargo, son captados mas facilmente empleando menos preguntas de
caracter aditivo (ver las preguntas de la encuesta #10-11). Usted debera revisar la Pregunta #10
para reflejar el rango de edades escolares en su pais.

Otros indicadores posibles:

e Razones del cambio en los gastos correspondientes a la educacion (es probable que
algunas razones no tengan relacion con los ingresos disponibles, como un nuevo hijo en la
escuela, un incremento en las pensiones escolares, etc.).

e Porcentaje de encuestados que utilizé las utilidades de la empresa para aumentar el gasto
en educacion.

Vi vi enda

Preguntas de | a Encuesta #28, #29
| ndi cador es

En los ultimos dos afios:
e Porcentaje de encuestados que hizo reparaciones, mejoras o0 adiciones a su vivienda que
cuesten mas de US$ 50 - #28
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e Porcentaje de encuestados que hizo reparaciones o mejoras a su vivienda (como arreglos o
mejoras del tejado, piso o paredes existentes) - #29.1.a.
0 Porcentaje de clientes que hizo mejoras mientras estaba en el programa - #29.1.b.
e Porcentaje de encuestados que amplid su casa (construyeron una nueva habitacion,
tinglado, atico o valla) - #29.2.a.
o0 Porcentaje de clientes que hizo las mejoras mientras estaba en el programa -
#29.2.b.
e Porcentaje de encuestados que mejord el sistema de agua o saneamiento (un pozo, sistema
de drenaje/alcantarilla, duchas o letrinas nuevas) - #29.3.a.
0 Porcentaje de clientes que hizo las mejoras mientras estaba en el programa -
#29.3.b.
e Porcentaje de encuestados que mejoro la iluminacion (electricidad, gas, kerosene, etc.) -
#29.4.a.
0 Porcentaje de clientes que hizo las mejoras mientras estaba en el programa -
#29.4.b.

Propésito y Aspectos Pertinentes

El propdsito de estos indicadores es captar las mejoras de la vivienda. Es especialmente
importante lograr que los cambios y mejoras de la vivienda se adecuen al contexto particular del
programa. Por ejemplo, en Honduras, la electricidad es una de las inversiones especificas que la
gente realiza en sus viviendas. En el area rural de Mali, adquirir una lampara de kerosene es un
indicador mas apropiado.

Adicionalmente a la ejecucion de mejoras en la vivienda especificas para el contexto, usted debera
decidir si el periodo de tiempo (dos afios) y la minima cantidad de dinero gastada en la Pregunta
#28 es apropiada para su area. Con posterioridad a la prueba de las herramientas en Mali, una
cantidad minima gastada en la vivienda fue incluida a la Pregunta #28 debido a que virtualmente
todos los hogares realizaron mejoras en sus viviendas cada afio, dada la naturaleza relativamente
temporal de sus materiales de construccion (como techos de paja y paredes de barro).

Los esfuerzos para cuantificar ciertas mejoras en la vivienda que se detallan en la lista de la
Pregunta #29 no tuvieron éxito, especialmente en Mali, donde un gran porcentaje de encuestados
no estuvo en condiciones de dar montos especificos.

Detay Seguridad Alinentaria

Preguntas de | a Encuesta #30-32
| ndi cador es

e Porcentaje de encuestados cuyo hogar empeoro, se mantuvo igual o mejoré en los Gltimos
doce meses - #30

e ;Como empeord la dieta (si asi fuera - describir) - #31.a.

e ;Como mejoro la dieta (si asi fuera - describir) - #32.b.
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e Porcentaje de encuestados cuyos hogares tuvieron que comer menos o comer alimentos de
menor calidad en los ultimos doce meses - #32.a.
e Duracién promedio del periodo de "hambruna” - #32.b

Prop6sito y Aspectos Pertinentes

El propdsito del primer indicador es simplemente captar la direccion del cambio en la calidad de la
dieta de la familia/hogar. Los siguientes dos indicadores de seguimiento son de naturaleza
descriptiva y recolectan informacion referente a como mejor6 o empeoro la dieta. Hay algunas
respuestas precodificadas para la pregunta 32.b. Un programa podria decidir precodificar algunas
respuestas para la pregunta 31.a. basandose en los conocimientos referentes a su base de clientes.
Debido a que la comida es muy especifica para el contexto, las respuestas precodificadas deberan
adecuarse a los clientes del programa.

El propdsito de los dos altimos indicadores es captar la seguridad alimentaria relativa del hogar. El
concepto de un periodo de "hambruna®, cuando la cosecha del afio anterior ya se consumio o bajo
mucho, es muy comun en las areas rurales del mundo en vias de desarrollo. Los precios mas altos
de los alimentos son comunes durante este periodo de escasez relativa de alimentos. Estos
indicadores evalUan si un hogar experimento un periodo de inseguridad alimentaria mas agudo
durante el cual fue necesario comer menos o ingerir alimentos de menor calidad. Si asi fuese,
entonces el indicador final mide cuan largo fue dicho periodo. Aun en las mismas comunidades,
algunos hogares amortiguaran los efectos de un periodo de estas caracteristicas, en tanto que otros
lo experimentan durante muchos meses en el afio. La hipotesis es que los clientes experimentaran
épocas de hambruna con menor frecuencia o que sufrirdn hambre por periodos de tiempo mas
cortos que los individuos que no son clientes.

El hecho que estos indicadores, especialmente los que enfocan la inseguridad alimentaria, no sean
muy especificos constituye una desventaja. Los conceptos de "mejor alimentacion” o "ingerir
alimentos de menor calidad™ son muy generales y subjetivos y podrian variar de un encuestado a
otro. Durante la capacitacion, los encuestadores deben desarrollar una comprension comuin de
estos criterios.

H pétesis a N vel Individual e Indicadores de | a Encuesta

Dom ni o del Inpacto Ahorros Personal es
H potesis La Participacion en los servicios de microfinanzas lleva a
aumentar los ahorros personales.

Preguntas de | a Encuesta #23,#24
| ndi cador es

e Porcentaje de encuestados que tenia ahorros personales en el momento de la entrevista -
#23.
e Porcentaje de encuestados cuyos ahorros personales disminuyeron significativamente
durante los Gltimos doce meses - #24.1.
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e Porcentaje de encuestados cuyos ahorros personales disminuyeron durante los Gltimos
doce meses - #24.2.

e Porcentaje de encuestados cuyos ahorros personales se mantuvieron iguales durante los
ultimos doce meses - #24.3.

e Porcentaje de encuestados cuyos ahorros personales aumentaron durante los Gltimos doce
meses - #24.4.

e Porcentaje de encuestados cuyos ahorros personales aumentaron de manera significativa
durante los Gltimos doce meses - #24.5.

e Cantidad de ahorros personales promedio de los clientes que estaban en el programa en el
momento de la entrevista— de la informacion llenada a partir de la base de datos en el
Formulario de Datos del Encuestado antes de entrevistar al encuestado.

e Porcentaje de encuestados que hizo un depdsito en el programa superior a la cantidad de
ahorro requerido— de la informacion llenada a partir de la base de datos en el Formulario de
Datos del Encuestado antes de entrevistar al encuestado.

Otros indicadores posibles
e Porcentaje que reporto que “X” fue la razon de la disminucion o incremento de sus ahorros
(Podria afiadirse a la Pregunta #24 como una pregunta de seguimiento, similar a la de las
preguntas 14.b. y 14.c.)

Proposito y Aspectos Pertinentes

El propdsito de estros indicadores es determinar si los ahorros individuales de los clientes han
aumentado en los Ultimos 12 meses. Para responder a estas preguntas, el encuestado debe
considerar los ingresos provenientes de todas sus actividades productivas, no solamente de la
empresa apoyada por el préstamo. Un enfoque en los ahorros generales de la persona
seguramente sera mas sensible al impacto del programa que las preguntas referentes a los ingresos
generales del hogar, particularmente en areas en las que los hogares grandes con muchos adultos
econdmicamente activos constituyen la norma. El equipo de SEEP opt6 por el enfoque de los
ahorros personales en efectivo ya que los "ahorros™ que no son en efectivo, como animales u
otros activos, constituyen el enfoque de otras preguntas. El indicador enfoca los ahorros
"personales” en lugar de los ahorros del "hogar” debido a que estos montos podrian constituir
informacidn reservada que ni siquiera es compartida con otros miembros dentro del mismo hogar.
Adicionalmente, debido a que los ahorros personales de un empresario probablemente
constituyan el resultado de su propio esfuerzo, podria ser un indicador alternativo del mayor
control de las mujeres sobre los recursos financieros.

Los programas deberan definir con mayor claridad el concepto de ahorros para este conjunto de
indicadores, especialmente aquellos que incluyen un componente de ahorro (ya sea obligatorio o
voluntario). La pregunta requiere especificar si el encuestado debe informar sobre ahorros que
mantiene fuera del programa, asi como si éstos estan depositados en el programa (por ejemplo,
"fuera de los ahorros que usted tiene con el banco comunitario™). Si los clientes poseen una
libreta de ahorros del programa, se puede instruir al encuestador que solicite ver la libreta y anote
la informacidn que se encuentra en la pagina 1 durante la entrevista.
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H pétesis a Nvel de |a Conunidad e Indicadores de |la
Encuest a

Dom ni o del |npacto Trabajo Infantil
H potesis 14 La participacion en el programa reduce el trabajo infantil que es
tan problematico en las empresas de los clientes.

Pregunta de | a Encuesta #19
| ndi cador es

e Cantidad de nifios pequefios (menores de 11 afios) o nifios mayores (11-17 afios de edad)
que ayudd con cualquiera de las dos empresas que generan los ingresos principales durante
las dltimas cuatro semanas

e Cantidad de nifios pequefios (menores de 11 afios) o nifios mayores (11-17 afios de edad)
gue no asistié a la escuela en las ultimas cuatro semanas 0 que nunca se inscribié para
poder ayudar al empresario

Indicador Demogréfico Relacionado
e Cantidad de nifios en edad escolar (6 a 17 afios de edad) en el hogar que nunca asistio a la
escuela - #10.d.

Propo6sito y Aspectos Pertinentes

El proposito de esta hipdtesis y de estos indicadores es explorar si los servicios del programa
tienen un efecto negativo no intencional de sacar a los nifios de la escuela de manera que puedan
ayudar con las empresas que fueron estimuladas a raiz de los préstamos del programa. Esta
hipdtesis se refiere a cualquier nifio, no solamente a los hijos propios del cliente, debido a que el
efecto negativo podria ampliarse fuera de la familia inmediata a otros nifios que trabajan para el
empresario. Un reto para utilizar este indicador surge de la dificultad de saber si los nifios hunca
fueron inscritos en la escuela de manera que pudieran trabajar para la empresa.

Otros indicadores posibles:
e Numero de horas por dia que los nifios en edad escolar apoyan a la microempresa del
cliente.
e Cantidad de nifios del hogar que ayudan en la microempresa del cliente.
e Cantidad de nifios ajenos al hogar que ayudan con la microempresa del cliente.

Dom ni o del | npacto: Enpl eo

H potesis La participacion en el programa aumenta el empleo a nivel de la
comunidad de los clientes

Pregunta de | a Encuesta #2l.c.
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Propdsito y Aspectos Pertinentes

Este indicador capta el empleo generado por la empresa y por lo tanto las oportunidades de
generar ingresos a nivel de la comunidad. Sin embrago, las preguntas referentes al empleo son
relevantes solamente en aquellos programas cuyo objetivo es la clientela cuya posicion econémica
le permite contratar trabajadores. Muchos programas tienen como objetivo clientes que son muy
pobres o inestables para contratar trabajadores. Por lo tanto, el impacto sobre el empleo se
incluye solamente en la pregunta #21.c., que explora los cambios sufridos por la empresa durante
el periodo que comprende los Gltimos doce meses como indicador alternativo del desarrollo de la
empresa y el retorno financiero de la misma.

Los programa que ofrecen préstamos mayores a empresas mas establecidas probablemente
asignen mayor prioridad a esta hipdtesis y deberan desarrollar indicadores y preguntas adicionales
para probarla.

I ndi cadores de Satisfaccion del diente y
Ret r oal i nent aci 6n

Las preguntas que se refieren a lo que a los clientes les gusta o disgusta del programay las
recomendaciones para mejorarlo se incluyen en la Encuesta de Impacto, aunque éstas no se
refieran a ninguna hipétesis de SEEP especifica para el impacto. Una de las ventajas de una
encuesta modelo es que puede proporcionar una muestra aleatoria y una pauta indicativa de los
sentimientos representativos en cuanto a las experiencias y opiniones de los clientes. Los
administradores de programas se han sorprendido al darse cuenta de lo que “mas” les gusta o
“disgusta” a los clientes con respecto al programa de microempresas, y han estudiado sus
recomendaciones para mejorar estos aspectos. La satisfaccion del cliente esta estrechamente
vinculada con el impacto, ya que si un programa cubre las necesidades de sus clientes muchas
veces afectara el grado y la naturaleza de sus impactos. Ademas, los impactos positivos aumentan
el grado de satisfaccion y motivacion de los clientes para permanecer en el programa, aumentando
por lo tanto la probabilidad de retornos positivos.

Dom ni o del inpacto Preferencias de los Qientes

Pregunta de | a Encuesta #35
| ndi cador es

e Porcentaje de clientes entrevistados que reportd que le gustd la caracteristica “X” del
programa (La pregunta solicita que el cliente nombre tres caracteristicas del programa que
mas le hubieran gustado.)

Dom ni o del inpacto Cosas que no les Qustan a los dientes

Pregunta de | a Encuesta #36
| ndi cador es

e Porcentaje de clientes entrevistados que reporté que no les gusto la caracteristica “X” del
programa (La pregunta solicita que el cliente nombre tres caracteristicas del programa que
menos le gustaron.)
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Dom ni o del inpacto Reconendaci ones de |los dientes

Pregunta de | a Encuesta  #37
| ndi cador es

e Porcentaje de clientes entrevistados que recomendaron el cambio “X” para mejorar el
programa

Fact ores que Medi an: | ndi cadores Denograficos, |ndicadores
de Participacion en el Programa y Caracteristicas de |la
Conuni dad

Dom ni o | ndi cador es Denograficos y Soci oecondém cos
Preguntas de | a Encuesta Principalmente de la #2 hasta la #12, #15

Proposito y Aspectos Pertinentes

No existen hipétesis para los factores que median o los factores independientes. Sin embargo, si
se presentan con el perfil demogréafico de la muestra aleatoria de clientes, los administradores del
programa muchas veces se han sorprendido con la informacion que contradice sus suposiciones
concernientes a quiénes son sus clientes. Durante el analisis de datos, las caracteristicas
demogréficas muchas veces se utilizan para realizar una tabulacién cruzada con los resultados de
una pregunta de la encuesta.

| ndi cador es Denograficos y Soci oeconém cos del diente
Sobre el Encuestado:

Género — en el Formulario de Datos del Encuestado

Edad - en el Formulario de Datos del Encuestado

Estado marital o de concubinato - #4

Afos de educacion formal - #5

Porcentaje de alfabetizacion funcional (puede leer una carta) - #6

Sobre el Hogar del Encuestado:
e Cabeza del Hogar - #9
e Porcentaje de hogares con cabeza de hogar del sexo femenino - #9
e Cantidad de adultos (mayores de 18 afios) - #7.a.

Sobre los nifios del Hogar del Encuestado:

Cantidad de nifios (menores de 18 afios de edad) - #7.b.

Cantidad de nifios en edad escolar - #10.a.

Cantidad de nifios en edad escolar que actualmente asisten a la escuela - #10.b.
Cantidad de nifios en edad escolar que estan siendo ayudados econémicamente por el
negocio - 10.c.

e Curso més alto completado por cualquiera de los nifios - #10.e.
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e Cantidad de nifios menores (menores de 11 afios de edad) que ayudaron en el negocio en
las ultimas cuatro semanas - #19.1.

e Cantidad de nifios mayores (de 11 a 17 afios de edad) que ayudaron en el negocio en las
Gltimas cuatro semanas - #19.2.

Sobre la Economia del Hogar del Encuestado:

e Relacion de dependencia (cantidad de trabajadores adultos/cantidad de miembros en el
hogar) —#8.a. dividido entre (#7.a. + #7.b.).

e Cantidad promedio de trabajadores asalariados en el hogar - #8.b.

e Porcentaje de hogares que cuentan con un trabajador asalariado - #8.b.

e Porcentaje de encuestados que han trabajado para alguna otra persona o institucion y
ganado un salario o algun otro tipo de ingreso durante las Ultimas cuatro semanas - #15.a.

e Porcentaje de encuestados que solamente trabajaron en su propio negocio u otra actividad
que les genera ingresos en las ultimas 4 semanas - #15.b.

e Tenencia de activos productivos o de consumo que reflejan una riqueza relativa en el area -
#27.

e Tipo de actividad empresarial que produce la mayor cantidad de ingresos - #16.b. y #17.b.

Sobre el sector econdmico en el cual el cliente invirtié el dltimo préstamo:

Inversion de una parte del ultimo préstamo en comercio/ventas al por menor - #12.b.1.
Inversion de una parte del ultimo préstamo en manufactura/procesamiento - #12.b.2.
Inversion de una parte del Gltimo préstamo en servicios - #12.b.3.

Inversion de una parte del Gltimo préstamo en agricultura - #12.b.4.

No invirtié el Gltimo préstamo en una actividad que genera ingresos - #12.b.98.

Prop6sito y Aspectos Pertinentes

La mayor parte de la primera porcion de la Encuesta de Impacto se concentra en informacion
referente a las caracteristicas de los encuestados. Informacion como la edad, el nivel educativo, la
situacion socioecondmica del encuestado incluye factores de mediacion cruciales para el impacto
del programa. Este tipo de informacion también es crucial para evaluar la susceptibilidad de
comparacion entre los grupos de encuestas modelo, lo que es de particular importancia para las
encuestas de impacto con un disefio transversal. Si las muestras de los grupos son
sistematicamente diferentes en sus caracteristicas demograficas o socioecondémicas, este
hecho—en lugar del impacto del programa—ypodria explicar las diferencias encontradas en los
indicadores de resultados. Generalmente, el primer paso del anélisis de datos consiste en
comparar las caracteristicas de las muestras de clientes y no clientes. Si se encuentran diferencias
significativas, esta informacion debe ser factorizada para cualquier otro analisis y comparacion
subsecuente de las areas de impacto.

| ndi cadores de Participaci 6n en | os Servicios del Progranma de
M cr oenpr esas
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Preguntas de | a Encuesta: #1, 2, 3,12.a., 34, la parte superior de la Encuesta de
Impacto y el Formulario de Datos del Encuestado.

Estos indicadores se refieren a la informacion de la encuesta recolectada a partir de los registros
del programa y algunas de las primeras preguntas de la Encuesta.

Indicadores de Participacion en el Programa Actual:

e Periodo de tiempo que participa en el programa de microempresas - #1.b. y el Formulario
de Datos del Encuestado

e Monto del préstamo actual - Formulario de Datos del Encuestado

e Aumento en los préstamos desde que ingresoé al programa (préstamo actual - préstamo
inicial) - puede ser calculado basédndose en la informacion que se encuentra en el
Formulario de Datos del Encuestado

e Cantidad de préstamos directos del programa (cuenta externa) - Formulario de Datos del
Encuestado

e Valor acumulado de los préstamos recibidos (necesita de un buen Sistema de Informacion
Gerencial (SIG) para incluir este indicador) - puede ser calculado basandose en el
Formulario de Datos del Encuestado y en el SIG del programa sumando el monto del
capital de cada préstamo recibido del programa.

Indicadores de los Clientes con Dificultades de Pago:

e Porcentaje que reporta que tuvo problemas para pagar el Gltimo préstamo - #34.a.

e Porcentaje que reporta la razon especifica “X” como causa de los problemas para pagar el
préstamo - #34.b.

Indicadores de Participacién en los Ahorros

e Monto de ahorros actuales con el programa - Formulario de Datos del Encuestado.

e Porcentaje de ahorros superior al minimo requerido - puede ser calculado a partir del
Formulario de Datos del Encuestado.

e Numero de personas que invirtio el ultimo préstamo en una actividad que le genera
ingresos - #12.a.

e Cantidad de personas que ha retirado sus ahorros del programa - Formulario de Datos del
Encuestado.

e Cantidad de ahorros retirados - Formulario de Datos del Encuestado.

Indicadores de participacion en otros programas de credito:
e Actualmente se esta prestando de otra fuente para su empresa - #2.a.
e Cudl es la otra fuente - #2.b.

Propositos y Aspectos Pertinentes

Otro factor asociado estrechamente al impacto del programa es la naturaleza y el monto de los
servicios de microempresa que un cliente recibe. La Encuesta de Impacto y el Formulario de
Datos del Encuestado solicitan informacion con respecto a la cantidad del préstamo y durante
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cuanto tiempo ha estado el cliente en el programa, generalmente ambos pueden ser recogidos a
partir de los registros del programa. El analisis que desglosa el impacto basandose en este tipo de
informacion programatica puede ser de gran utilidad. Para ayudar a establecer el vinculo entre el
programa y las diferencias en las variables de los resultados a estudiarse, el analisis podria incluir
preguntas como las siguientes:

e  ;Los préstamos méas grandes estan correlacionados con mayores ingresos de la empresa
0 con una menor probabilidad de tener dificultades de pago?

o ¢Es mas probable que los clientes que tienen mas antigtiedad puedan demostrar un grado
y rango mayor de impactos del programa?

Caracteristicas de | a Conuni dad

Las caracteristicas de la comunidad constituyen otro FIGURA 4B-1.

factor de mediacion importante (ver la Figura 4B-1). Por  |En el lugar de la prueba en Mali, se
ejemplo, el alejamiento relativo o el desarrollo comercial | recolect6 informacion sobre una
d idad podrian t infl . b h diversidad de indicadores alternativos de
e una comunidad podrian tener influencia sobre muchos | esarrollo comercial para cada una de las
de los resultados de los indicadores de impacto comunidades estudiadas, incluyendo (1)
propuestos en esta Parte B del Capitulo 4. Generalmente | Poblacion estimada; (2) cercania a
. ., , . . . caminos importantes; (3) cercania a
esta informacion esta incluida en la estrategia de mercados importantes; (4) acceso al
muestreo. Sin embrago, se podrian también recolectar transporte piblico; (5) si existe una
detalles adicionales para cada una de las comunidades escuela en la comunidad, y si asi fuera, el
) ) L. . i curso mas avanzado en la misma (6) si en
estudiadas e incorporarlos al analisis. Debido a que ésta  ||a comunidad existia un centro de salud y
es informacion de nivel comunitario en lugar de Operadoges de servicios de salud
individual, su recoleccién no necesariamente debe ser capacitados.
incorporada a las preguntas de la Encuesta de Impacto
genérica. Por el contrario, la informacion perteneciente a las caracteristicas comunitarias claves
simplemente podréa ser obtenida de informantes claves seleccionados mientras se esta realizando

las encuestas de impacto.
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Indicadores y preguntas opcionales que responden a
intereses especificos del programa

Indicadores y preguntas opcionales que requieren un
analisis mas complejo

Preguntas no relacionadas con las hipdtesis
especificas de AIMS



Capitulo 4

_ PARTE C: _
| ndi cadores y Preguntas Opcionales de |la
Encuest a

El instrumento de la encuesta que se prob6 en Mali y Honduras era méas largo que la herramienta
presentada al principio de este Capitulo. Varias Preguntas fueron eliminadas de la encuesta con
posterioridad a las dos pruebas debido a dos razones principales. Ya sea que

e las preguntas no eran lo suficientemente sensibles para captar cualquier diferencia
significativa entre el cliente y los grupos de comparacion en Mali y Honduras; o

e larecoleccion, codificacion y/o anlisis de los datos eran demasiado complicadas para que
un operador realice una evaluacion.

Dadas las inevitables excepciones a ambas de estas razones, sin embargo, las preguntas que fueron
probadas, pero subsecuentemente eliminadas, se presentan acA como opciones para que las
organizaciones consideren su inclusion en respuesta a sus prioridades programaticas especificas.
En la primera categoria de preguntas opcionales, es posible que las preguntas sean mas eficaces en
diferentes escenarios y sean lo suficientemente importantes para que una organizacién decida
incluirlas; de manera similar, las organizaciones pueden resolver la complejidad de las preguntas
en la segunda categoria si las prioridades justifican la asignacion de tiempo y experiencia que
requieren.

Para cada item opcional en esta seccion, encontrar la hipdtesis, el indicador, la pregunta real de la
encuesta y la experiencia resultante de la prueba que explica por qué fue eliminada esa pregunta de
la encuesta principal. Esta informacion se proporciona con el fin de ayudar a los evaluadores a
aprender de la experiencia y los errores de los equipos de SEEP/AIMS.

| ndi cadores y Preguntas Qoci onal es que Responden a
I nt ereses Especificos del Programa

Las preguntas en esta seccion podrian no ser lo suficientemente sensibles para captar el impacto,
pero podrian responder a intereses programaticos especiales.

Hipdtesis: La participacion en los servicios de microempresas lleva a mejorar el bienestar del
hogar en aspectos como la seguridad alimentaria, vivienda, salud y educacion.

Aprendiendo de los Clientes: 4C-2 Herramienta #1: Encuesta de Impacto
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Educaci 6n de | os N fos

Indicadores:
Edad, género, asistencia a la escuela y curso completado por todos los nifios del hogar

Pregunta:
Ahora me gustaria preguntar acerca de los nifios en el hogar que estan en edad escolar (5-17
afos). Por favor digame:

El a.lLa b. El c. El curso actual d. ¢ El nifio(a) asiste e. ¢ Cuanto gasto la familia
nombre edad del género o el dltimo curso normalmente a la durante el presente afio
del nifio(a) del que completd. (Si escuela? escolar por concepto de
nifio(a) (afios) nifio(a) nunca asistio a la 1.Si matriculas, pensiones y
1. Varén | escuela poner 0.) 2.No otros gastos relacionados
2. Mujer (Si larespuesta es no, | con la educacién del
saltar la seccién e.) nifio(a)?

Experiencia resultante de la prueba:

Esta informacion fue recolectada para cada nifio(a) en edad escolar. Este enfoque méas desagregado
requiere de una cantidad de tiempo considerable, especialmente para el ingreso de los datos y el
analisis de los mismos, y ha sido reemplazada por preguntas resumidas en la version final de la
encuesta (ver Preguntas 9a - 9d). Sin embargo, para aquellas organizaciones que estan
particularmente interesadas en el impacto sobre la educacién, este enfoque permite
potencialmente efectuar un analisis de la matriculacion en la escuela y el gasto por género y grupo
etareo.

Detay Seguridad Alinentaria

Indicadores:
e Cuantas veces en promedio los encuestados comieron ciertos alimentos de buena calidad
sensibles a los cambios en los ingresos durante los Gltimos tres dias (carne/pescado/pollo,
huevos, ensaladas, cebollas, porotos)
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e Cantidad promedio gastada por el hogar para adquirir ciertos alimentos de buena calidad
sensibles a los cambios en los ingresos durante los Gltimos tres dias (carne/pescado/pollo,
huevos, ensaladas, cebollas, porotos)

Preguntas:

Lea SEn los Ultimos tres dias, cuantas SEn los Ultimos tres dias, cuanto estima
horizontalmente | veces comio los siguientes alimentos? | usted que su familia gasté en estos

e indague alimentos?

a. carne/pollo [ ] veces [__]99. No sabe [ ] monto [__]99. No sabe
/pescado

b. huevos [ Jveces [ ]99. No sabe [ ] monto [ ]99. No sabe
c. leche [ Jveces [ ]99. No sabe [ ] monto [ ]99. No sabe

¢En la Gltima semana, los ingresos que usted obtuvo de su negocio fueron utilizados para
comprar comida?

[ ]1.si [ 10.No [ 199. No sabe

Experiencia resultante de la prueba:

La intencion de estas preguntas es concentrarse en alimentos como la carne y los huevos que a
menudo son sensibles al aumento de los ingresos. Sin embargo, en las pruebas de ambas
herramientas, estas preguntas fueron relativamente morosas en términos de la capacitacion y
recoleccion de los encuestadores. En ningun caso los indicadores fueron sensibles al impacto del
programa, lo que indica ya sea, una genuina ausencia de cambio, 0, un alto indice de error para este
tipo de preguntas. Sin embargo, aquellas organizaciones que estan particularmente interesadas en
los impactos sobre la dieta podrian decidir incluir preguntas similares para concentrarse con
mayor intensidad en esta area. Los indicadores adicionales para determinara la seguridad
alimentaria desarrollados por USAID se describen en la Figure 4C-1.
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FIGURA 4C-1.
Indicadores de Seguridad Alimentaria de USAID

Dos indicadores prometedores propuestos para que sean usados por los programas financiados por
el PL 480 Titulo II- son los siguientes:

e numero de veces que come (comidas) por dia
e numero de diferente alimentos o grupos de alimentos que consume (diversidad de la dieta)

Utilice las siguientes preguntas especificas para recolectar esta informacion:

1. El dia de ayer, usted o alguna otra persona de su familia consumio
cualquier alimento antes de la comida de la mafiana  Si no

un desayuno Si no
cualquier alimento entre el desayuno y el almuerzo  Si no
un almuerzo a medio dia Si no
cualquier alimento entre el almuerzo y la cena Si no
una cena Si no
cualquier alimento con posterioridad a la cena Si no

2. El dia de ayer, usted o alguna otra persona de su familia consumié

cereales Si no
raices/tubérculos Si no
legumbres Si no
leche/productos lacteos Si no
huevos Si no
carne/menudencias Si no
pescado/mariscos Si no
aceite/grasa Si no

(Pregunta 2 continuacién) El dia de ayer, usted o alguna otra persona de su familia consumié

azucar/miel Si no
frutas Si no
verduras Si no
otros alimentos (especies, refrescos, etc.) Si no

El analisis de las preguntas consiste simplemente en sumar el total del nUmero de respuestas
afirmativas (“Si”). La respuesta precodificada debe ser adecuada al contexto local. Los operadores

podrian considerar probar y usar estos dos indicadores de seguridad alimentaria.
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Sal ud

Indicadores:
e Porcentaje de hogares en los que una persona de la familia necesitd atencion médica en los
Galtimos doce meses

e Fuentes de dinero para pagar gastos médicos (descripcion)
e Porcentaje que utilizo dinero de su empresa (utilidades) para pagar los gastos medicos

e Porcentaje de hogares en los que una persona de la familia no pudo obtener atencion
médica durante los Ultimos doce meses porque no habia dinero en el hogar para pagar esos
gastos.

Preguntas:
¢Durante los ultimos doce meses, usted o algin miembro de su familia necesitd atencion médica?

[ ]1. Si(ira#43b) [ 10. No (ir a #44) [ 199. No sabe (ir a #44)

¢, De donde obtuvo el dinero para pagar estos gastos médicos? (No leer. Hay multiples
respuestas posibles.)

[ ]1. De mi negocio (utilidades) [ ]4. Se prestd6 dinero a intereses (especificar
la fuente, el monto y el
costo)
[___]2. De otro negocio o fuente ingresos del [___]5. Otro (especificar la fuente, el monto y el
hogar. costo)
[ ]3. Se presté de amigos o familiares sin [ ]99. No sabe

costo alguno.

¢En los ultimos doce meses, algun miembro de su familia que sufri6 alguna herida o enfermedad
no pudo obtener atencion médica o tratamiento porgue en el hogar no habia el dinero necesario
para pagar esos gastos?

[ ]1.si [ 10.No [ 199. No sabe

Experiencia resultante de la prueba:

El propdsito de estos indicadores era evaluar si los servicios para las microempresas daban a los
clientes una mayor habilidad para encarar las crisis médicas y los costos de salud. En ambas
pruebas de estas herramientas, esta linea de preguntas demostré muy poca o ninguna diferencia
entre los grupos de clientes y no clientes. Es dificil saber si esto se debid a una ausencia genuina
de impacto o si los indicadores no son sensibles al cambio en esta area. Por esta razon, las
preguntas se incluyen opcionalmente para los programas que estan particularmente interesados en
explorar los impactos sobre la salud, pero no son parte de la Encuesta de Impacto Principal.
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Hipotesis: La participacion en un programa de servicios para microempresas lleva a aumentar
el trabajo remunerado—y la productividad del trabajo—para las mujeres, sin consecuencias
negativas.

Mano de Cbhra Contr at ada

Indicadores:

e Porcentaje de encuestados que habia contratado mano de obra en las Ultimas cuatro
semanas para el funcionamiento de su(s) empresa(s)

e Numero promedio de trabajadores a tiempo completo que ha prestado servicios a la
empresa en las Gltimas cuatro semanas

e Numero promedio de trabajadores a tiempo parcial que ha prestado servicios a la empresa
en las ultimas cuatro semanas

e Numero promedio de trabajadores eventuales que ha prestado servicios a la empresa en las
Gltimas cuatro semanas

Pregunta:
¢ Sin contarse a si mismo, en las Gltimas cuatro semanas a cuéntas personas les pagé para que le
ayuden con ese trabajo? (Leer.)

A tiempo completo (semana A tiempo parcial (empleado por Eventual (irregular—por tarea
laboral estandar) menos horas que a tiempo realizada)
completo)

Experiencia resultante de la prueba:

La encuesta de prueba incluyd esta pregunta para cualquiera y todos las actividades que generan
ingresos que podrian haber realizado los encuestados durante las Gltimas cuatro semanas. El
equipo decidio que el aumento de la mano de obra contratada no dio lugar a un mayor impacto del
que se anticipa para programas que otorgan préstamos en los sectores mas pobres y que
intencionalmente tienen como meta los hogares relativamente mas pobres con el objeto especifico
de aliviar la pobreza. La Encuesta de Impacto Principal incluye ademé&s una pregunta para captar
tendencias en la contratacion de mano de obra (ver la pregunta # 21) pero no vale la pena realizar
esfuerzos adicionales para cuantificar el aumento de la mano de obra contratada. En tanto que esta
informacion es directa y facil de recolectar y analizar, la pregunta es relevante solamente para
aquellos programas cuyo objetivo es la clientela cuya situacion econdmica les permite contratar
mano de obra.

Hipotesis: La participacion en los programas servicios para microempresas lleva a aumentar
los ingresos del hogar.
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Indicadores: Razones por las queé los ingresos del hogar se redujeron o aumentaron

Preguntas:
(Si se redujeron) ¢ Por que disminuyeron los ingresos de su hogar en general? (No leer. Hay
multiples respuestas posibles.)

[ ]1. Mala estacién agricola [ ]3. Enfermedad o muerte [ 199. No sabe
de un miembro de la familia

[ ]2. Algin miembro de la [ ]4. Otros (especifica)

familia perdié su trabajo

(Si aumentaron) Por qué aumentaron los ingresos de su hogar en general? (No leer. Hay
multiples respuestas posibles.)

[ ]1. Buena estacion agricola [___]3. Préstamos de un [ 199. No sabe
programa de Crédito con
Educacion

[ 12. Algun miembro de la [ 14. Otro (especificar)

familia consiguio trabajo

Experiencia resultante de la prueba:

En tanto que la Encuesta de Impacto Principal incluye una pregunta acerca del cambio relativo en
los ingresos de los hogares, el equipo descubrid que, en ambos casos, los factores que los
encuestados identificaron como elementos que tuvieron influencia en los cambios sufridos por los
ingresos del hogar fueron en gran parte ajenos al programa para las microempresas y tenian que
ver con los reditos agricolas, los cambios en la situacion de empleo o las enfermedades y/o la
muerte de algin miembro de la familia. Estos también fueron eliminados de la encuesta principal a
fin de no alargarla, sin embargo, si alguien esta interesado en identificar las razones del cambio en
los ingresos del hogar pueden volver a insertar estas preguntas # 13ay b.

Hipdtesis: La participacion en programas de servicios para las microempresas lleva a aumenta
los activos.

Uso de | os Ahorros

Indicadores:

Porcentaje que usé sus ahorros para comprar comida y prendas de vestir para pagar ciertos
costos relacionados con los servicios de salud, para hacer mejoras o adiciones a sus casas, para
pagar la educacion de los nifios, para comprar animales y para pagar bodas u otras ceremonias.

Pregunta:

¢, Cémo ha utilizado sus ahorros durante los Gltimos doce meses,? (No leer. Marcar con un ““1”
para indicar que el encuestado ha gastado la mayor parte de su dinero, luego “2” por la
segunda prioridad y un **3”” por la tercera prioridad)
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[ |1. Volvi a invertir en mi empresa

[ |2. Compré varios articulos basicos para mi

[ ]7. Para bodas u otras ceremonias

[ ]8. Para reducir mi deuda

persona y para mi familia como comida y prendas

de vestir

[ |3. Para comprar medicamentos o cubrir
otros costos relacionados con la salud
[ |4. Hice mejoras o adiciones a mi casa

[___15. Para cubrir costos de educacién

[ ]6. Para adquirir animales

]9. No he utilizado mis ahorros

[ ]10. Para carros o maquinaria

(especificar)
[ ]11.otro (especificar)

[ 199. No sabe

Experiencia resultante de la prueba:

Los equipos descubrieron que las preguntas referentes al “uso de las utilidades” y al “uso de los
ahorros” obtienen respuestas muy similares, de modo que la inclusion de ambas resulta
innecesaria. La Encuesta de Impacto Principal incluye preguntas para captar cambios en las
tendencias de los encuestados con respecto a sus ahorros personales.

Hipotesis: La participacion en los programas de servicios para las microempresas lleva a
aumentar el control sobre los recursos por parte de las clientes del sexo femenino..

Control sobre | os Recursos
Indicadores:

e Opinion relativa al proceso de toma de decisiones en el hogar con respecto a (a) si se debe
obtener un préstamo, (b) cémo usar el préstamo, (c) qué comprar para la empresa, (d)
cémo vender el producto, como usar las utilidades, y (e) qué trabajo realizan durante un
dia laboral normal.

e Porcentaje que reporta que no depende totalmente del esposo para cubrir sus necesidades
basicas como comida y prendas de vestir.

Preguntas:

(Solamente para mujeres casadas) ¢Quién de los miembros de su hogar toma decisiones con
respecto al negocio que les reporta mayores ganancias ...? (Para cada item, leas las seis
respuestas posibles en las columnas. Marque la respuesta con una “X”’.)

Marcar la casilla 1. El 2. Gene- | 3.El 4. Gene- | 5. Sola- | 6. Otro 98. No se
Horizontalmente marido ralmente marido y ralmente | mente (especific | aplica
Quién decide...? solamente | el marido | usted por usted usted ar)
igual
A. Sacar un
préstamo?
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B. Cémo usar los
préstamos que
usted ha
obtenido?

C. Qué comprar
para su hegocio?

D. Cémo se vende
su producto?

E. Cémo usar las
utilidades de su
negocio?

F. Qué trabajo
realiza usted
durante una
jornada normal?

Cuando usted desea 0 necesita comprar cosas como comida o prendas de vestir para usted o
para los miembros de su familia, cual de las siguientes respuestas describe mejor su situacion?
(Leer las respuestas.)

[ ]1. Usted tiene su propio dinero de modo [ ]3. Usted siempre tiene que pedirle dinero
gue usualmente puede comprar lo que usted de su marido o a alguna otra persona de su
necesita hogar

[ ]2. Usted ocasionalmente tiene que pedirle [ 199. No sabe

dinero a su marido o a algun otro miembro de su

hogar

Experiencia resultante de la prueba:

Las series de preguntas acerca de quién toma las decisiones en el hogar referentes a sacar un
préstamo, invertir los fondos del préstamo, etc. fueron eliminadas porque el equipo considerd que
los métodos cuantitativos no podrian captar adecuadamente un impacto de este tipo. Sin
embargo, un examen del proceso de toma de decisiones es de interés particular para los
operadores que intencionalmente o solamente prestan servicios a las mujeres. Un enfoque mas
amplio y abierto para explorar esta hipotesis de impacto es parte de la herramienta cualitativa que
tiene como objetivo medir si las mujeres fueron facultadas.

| ndi cadores y Preguntas Qoci onal es que Requi eren de un
Anal i sis mas Conpl ej o

Las preguntas en esta seccion se consideraron demasiado complejas.

Fuent es de I ngresos del Hogar

Pregunta:
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Me interesa saber qué actividades realizaron usted y los demas miembros de su hogar para
ganarse la vida durante los Gltimos doce meses. (Leer cada actividad.)
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Durante the Ultimos 12 meses...

Actividad

A. ¢Qué
actividades
realizaron los
miembros de
su hogar?
(Marcar)

B. ¢ Alguna de
estas
actividades era
nueva para
usted o para su
hogar? (Marcar)

C. ¢Qué
actividad(es) le
reditda(n)
ingresos en
efectivo?
(Marcar)

D. (para patrticipantes
solamente) ¢ Para
qué actividad(es)
invirtio parte o la
totalidad de sus
Ultimos préstamos del
programa?

A. Agricultura

B. Cria de ganado

C. Empresa
independiente
(especificar)
#1

#2

#3

#4

D. Trabajadores
asalariados o
jornaleros empleados
regularmente

F. Trabajadores
eventuales o
jornaleros irregulares

G. Otros (especificar)

Experiencia resultante de la prueba:
La primera prueba de la herramientas incluia una pregunta cuyo objeto era captar la diversidad de
fuentes de ingresos del hogar. Sin embargo, la informacion tan detallada que esta pregunta
generaba requeria de técnicas de manejo y analisis de datos muy complicadas que excedian el
alcance de esta herramienta para los operadores. Esta linea de preguntas seria mas apropiada para
una entrevista cualitativa exhaustiva de tipo individual.

Preguntas No Rel aci onadas con | as H poétesis Especificas de

Al M5

Sol i dari dad

Preguntas:

a. ¢En los ultimos doce meses fue usted miembro de un grupo o asociacion? Si No
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b. (Si la respuesta a la pregunta a es Si) digame ¢como le ayudo el hecho de ser miembro del
grupo?

[___]1. Me proporcion6 apoyo cuando lo 4. Me permitié desarrollar mis aptitudes de
necesitaba liderazgo
[ ]2. Me dio nuevas ideas y pude [ 15. Me brind6 capacitacion y nueva
establecer nuevos contactos para mi informacion
negocio
[ ]3. Me brind6 nuevas amistades [__]6. Otro

(especificar):

Experiencia resultante de la prueba:

Los programas de microempresas que usan un enfoque de préstamos para grupos podrian estar
interesadas en captar el impacto en esta area afiadiendo estas dos preguntas. Note también que la
Encuesta de Salida incluye dos preguntas que captan los beneficios sociales que pueden ofrecer
los préstamos para grupos.

Fuentes de Crédito Alternativas

Indicadores:
Porcentaje que se presta de otra fuente ajena al programa de microempresas en los Gltimos doce
meses para seguir adelante con su empresa (¢;de donde?)

Preguntas:
a. ¢ Durante los ultimos doce meses, se ha prestado usted dinero para realizar sus negocios de
otra fuente ajena al (inserte el nombre de la organizacion) programa?

[ ]1.si [ 10.No [ 199. No sabe

b. Si la respuesta es Si, ¢De qué fuente se presto usted? (Leer. Hay multiples respuestas posibles)

[___]1. Banco comercial /Asociacion de Crédito [___15. Tontina (fondo comun al que todos los
miembros de un grupo aportan y cuyos fondos
se distribuyen por igual y en forma consecutiva
entre todos ya sea mensualmente o alterando el
orden en casos de emergencia)

[ 12. Familia/amigos/prestamista sin ningin [ ]6. Otro programa (insertar el nombre de la
costo organizacion)

(especificar)
[ ]3. Familia/amigos/prestamista a cierto costo [ __ ]99. No sabe

[ 14. Mayorista o proveedor

Experiencia resultante de la prueba:
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Estas dos preguntas acerca de las alternativas de préstamo no dan respuesta a ninguna hipotesis
especifica de AIMS. Fueron incluidas en la encuesta de prueba porque los operadores a menudo
estan interesados en saber si sus clientes también se estan prestando dinero de otras fuentes. Sin
embargo, solamente unos cuantos encuestados reportaron fuentes de préstamo alternativas. Los
programas que operan en un medio mas competitivo, sin embargo, podrian estar interesados en
recolectar este tipo de informacion como parte de una evaluacion de impacto de los créditos de
fuentes alternativas, aun de fuentes informales, que podrian tener impactos similares a los de los
propios servicios financieros del programa.
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Capitulo 4
Parte D-1

La Encuesta de Impacto por Médulo

La encuesta presentada en este manual es un modelo genérico. Siempre requerira de algun tipo
de adaptacion en respuesta a las necesidades especificas del programa, los grupos de clientes y
los contextos particulares. La PARTE D ofrece una guia para esta adaptacion, incluyendo:

1. laseparacion de la encuesta en modulos distintos;
2. instrucciones para redactar nuevos indicadores y preguntas; y
3. un ejemplo de una variante significativa de la encuesta que se empleo en Asia.

Modulos de la Encuesta :

Esta seccion proporciona una guia modular de la Encuesta de Impacto de AIMS-SEEP. Esta
dividida en siete modulos que los usuarios pueden seleccionar y combinar para adecuarlos a sus
propias necesidades. En cada modulo se explican las preguntas.

Figura 4D-1
Modulos de la Encuesta

Médulo Uno:  Perfil del Cliente y del Hogar

Médulo Dos:  Uso del préstamo y los ingresos individuales

Médulo Tres: A nivel de la empresa: Ingresos, mano de obra,
utilidades, mejoras y activos

Médulo Cuatro: A nivel individual: Ahorros y aptitudes
empresariales

Médulo Cinco: A nivel familiar: Activos

Médulo Seis:  Bienestar familiar y como encarar los problemas

Médulo Siete: Dificultades de pago y Satisfaccién del Cliente con el
Programa

MODULO UNO:
Perfil del Cliente y del Hogar (Preguntas 1-11)

A nivel individual: informacidon bésica (preguntas # 1.a. - 6). El objetivo de esta seccion es
recolectar informacidn demografica basica acerca del encuestado que podria tener influencia
sobre el impacto del programa. El disefio de la Encuesta de Impacto supone que las muestras de
clientes y los grupos de comparacion de no clientes son esencialmente las mismas siendo la
diferencia principal su exposicion al programa. Estas preguntas permitiran realizar
comparaciones de las muestras de ambos grupos para ver si esta suposicion es verdadera. Esto
suplementa la informacion suministrada en el Formulario de Datos del Encuestado que los
miembros del personal deben llenar utilizando la informacion contenida en el Sistema de
Informacion Gerencial del programa.
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P.1.a. La primera pregunta de la seccion es una verificacion para asegurar que el encuestado
representa al grupo deseado de la muestra. Por ejemplo, si se supone que usted debe entrevistar a
un individuo que no es cliente y el encuestado le dice que anteriormente fue miembro del
programa, tendra que parar la entrevista. Le rogamos tomar nota de que en esta pregunta se hace
referencia a los “miembros” del programa; cada programa debe adaptar estos
términos—utilizando otros como prestatario y/o cliente—de acuerdo con su propio idioma.

P.1.b. La respuesta es el nimero de meses que esté en el programa, de modo que no necesita ser
precodificada. Puede ser como las Preguntas 3y 5.

Algunos programas han insertado preguntas adicionales al final de la Pregunta 1, como:
“Antes de pertenecer al programa, recibi6 algun credito de otro programa?”
“Actualmente esta recibiendo algun crédito de otra fuente fuera de nuestro programa?”

P.3 & P.5. Se solicita que los encuestados especifiquen su edad y el nimero de afios que
asistieron a la escuela en lugar de indicar qué categoria se aplica a cada uno de ellos en una lista
precodificada. Por ejemplo, la edad promedio de los clientes es una variable mas confiable y
flexible para el analisis que el porcentaje de encuestados entre los 18 y los 35 afios de edad. En
algunas areas del programa, muchas personas no saben su edad especifica. Preparando una
cronologia de eventos conocida para la gente del area puede ayudar a los encuestados a dar
estimaciones mas exactas de su edad. Por ejemplo, un encuestado que no sabe su edad podria
saber que nacio un afo antes de la independencia.

P.4. El concepto de matrimonio/unidn libre podria requerir de mayor discusion y aclaracion por
parte de los miembros del equipo. Se podria sobrestimar las tasas de hogares cuya cabeza es del
sexo femenino si solamente se aplica el concepto de matrimonio oficialmente reconocido. El
objetivo es saber cuantas mujeres viven actualmente con un compafiero; es menos importante
saber si dicho compafiero es un cényuge legalmente reconocido, de modo que los matrimonios
no oficiales o las uniones libres también deben ser incluidas. En algunas areas, sera util incluir
categorias separadas para las uniones poligamas y mondgamas.

P.6. El concepto de leer una carta tiene la intencion de captar el nivel de alfabetizacion
funcional. La carta puede estar escrita en cualquier idioma, pero deberia requerir una habilidad
de lectura que vaya maés all del simple reconocimiento del nombre de la persona.

P.7. Registra el nUmero de adultos y nifios en el hogar. (Escriba la respuesta en las columnas
apropiadas de la tabla que se encuentran a continuacion de la pregunta). EI hogar es un concepto
potencialmente muy complicado de definir e identificar. La definicion de hogar que se aplica
aca se refiere a las personas que viven juntas (residencia comin) y que comparten la misma
comida por lo menos una vez al dia (comparten recursos comunes). El objetivo es definir a
aquellos individuos cuya seguridad econdmica es estrechamente interdependiente en lugar de la
red mas amplia de la familia extendida. Aplicando los criterios tanto de tipo residencial como de
comidas comunales es posible identificar a este grupo mas pequefio y mas estrechamente ligado.
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Sin embargo, la definicién de la unidad econdmica y social esencial podria diferir de un area del
programa a otra y aun diferir dependiendo de quién es la persona encuestada en ese hogar.

Para asegurarse que esta pregunta sea adecuada para su programa, converse con el personal
empleando ejemplos especificos de condiciones de vida o alimentacién y quién deberia entrar
bajo la definicion de parte del hogar. Por ejemplo, hable acerca de como tratar un caso en el que
un sobrino ha estado viviendo con la familia y compartiendo comidas comunes durante el tltimo
afio (parte del hogar) versus un pariente que se quedd a vivir con la familia solamente durante las
dos ultimas semanas (no es parte del hogar).

La pregunta # 7 también incluye un corte etareo que determina quién es un adulto y quién es un
nifio. Este corte etareo se basa en la informacion necesaria para aplicar el concepto cominmente
utilizado de la relacién de dependencia (nifios menores de 18 afios/adultos econémicamente
activos).

Encuentre la definicién comun de “adulto” y “nifio” en su pais o area.

P.8a. Se refiere a “personas econdmicamente activas,” definidas como aquellas que desempefian
trabajos que reditdan ingresos o productos. Econémicamente activas incluye las empresas
familiares, la produccion agricola y el trabajo remunerado en base a un jornal, pero no el trabajo
doméstico. Discuta algunos ejemplos especificos para el entorno local.

P.8b. Se refiere a “trabajadores asalariados,” que se definen como un trabajo que paga un salario
fijo y produce ingresos regulares. Generar y discutir ejemplos especificos para el entorno local.

P.9. Se refiere a la “cabeza del hogar,” que se define como la persona que es el principal
responsable de tomar decisiones. La pregunta requiere que el encuestador escuche las respuestas
y luego marque si la respuesta indica que la cabeza del hogar es la persona encuestada, o un
pariente del sexo masculino o femenino. No es necesario indicar la naturaleza especifica de las
relaciones entre la persona encuestada y la cabeza del hogar, solamente el género de dicha
persona. Discuta ejemplos de casos especificos que ilustren diferentes cabezas de hogar.

P.10a. A pesar de que a menudo se considera que la edad escolar esta entre los cinco y los
diecisiete afios de edad, se debe adoptar una definicion especifica de “edad escolar” adecuada al
lugar donde se esta implementando el programa.

Si la encuesta se lleva a cabo durante una vacacion o receso entre dos afos lectivos, podria ser
necesario modificar la pregunta #10.a. para que se lea de la siguiente manera, “Cuantos nifios en
su hogar estaban en edad escolar durante el ultimo afio escolar?” y la pregunta #10.b. para que
se lea, “Cuantas nifios asistieron a la escuela durante el altimo afio escolar?”

Q10b. Pregunta con respecto a los nifios que asisten regularmente a la escuela. Podria ser a
tiempo completo o a tiempo parcial en su area. Algunos programas contindan con la siguiente
pregunta “Cuantos de los nifios que asisten actualmente a la escuela reciben asistencia
econdmica de sus negocios?”’
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P.10d. Registe “el curso mas alto completado” en términos del nimero de afios de estudios que
representa.

P.11. Lea las respuestas de acuerdo con las instrucciones. Los gastos escolares incluyen
uniformes, libros, etc. Para los encuestados que reportan que ninguno de los nifios en edad
escolar asistio un la escuela ya sea durante el presente o el Gltimo afio escolar, la respuesta
correcta es que la cantidad gastada “se mantuvo igual.” Los encuestados que no tienen hijos
deben responder “no se aplica”.

MODULO DOS:
Uso del préstamo y los ingresos individuales (Preguntas 12-14)

El objetivo de las preguntas en este modulo es explorar como los clientes actuales usan los
prestamos del programa y las tendencias generales de utilizacion de los ingresos de los
encuestados.

P.12a-c. Estas preguntas estan dirigidas solamente a los clientes actuales, ya que se refieren a la
manera en la que fueron usados los préstamos del programa. El término “invertir” algunas veces
es confuso cuando se traduce a otro idioma. Se refiere a “usar el dinero del préstamo otorgado
por el programa.”

P.12c. Ver las declaraciones de “uso” para completar la pregunta, “Us6 alguna porcion de su
ultimo préstamo para...?” Para esta serie de preguntas, son posibles multiples respuestas
afirmativas. Algunos encuestadores piensan que cuando las respuestas del cliente indican que
uso parte del dinero del préstamo para comprar ropa, esto representa un desvio del préstamo. Es
importante garantizar la confidencialidad de la informacion, ya que el programa esté interesado
en determinar como se esta usando el préstamo, aun si dicho uso contraviene las reglas actuales
del programa.

P.13. Leer a todos los encuestados—clientes actuales y no clientes o clientes que recién
ingresaron. Explicar que esta preguntando acerca de la totalidad de los ingresos del hogar y que
se solicita que el encuestado refleje cualquier cambio ocurrido “en el curso de los ultimos doce
meses.” Para aclarar o dar un énfasis adicional, podria también afadir, ““El ultimo afio en este
mismo mes.” Note que esta pregunta es demografica con respecto al hogar y establece el
contexto para interpretar la P.14.a. Su intencion no es medir el impacto del programa.

P.14.a. Esta pregunta indaga con respecto a los ingresos personales, en contraposicion con los
ingresos del hogar.

P.14.b-c. Debido a que estas preguntas incluyen una respuesta para “otros” y son posibles
maultiples respuestas, es importante indagar solicitando declaraciones neutrales como, “Desea
afiadir algo méas?” hasta que la persona encuestada diga, “Eso fue todo.”
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MODULO TRES:
A nivel de la empresa: Ingresos, mano de obra, utilidades, mejoras y activos
(Preguntas 15-22)

El objetivo de este mddulo es enfocar los cambios financieros y los retornos provenientes de las
actividades de los encuestados que generan ingresos; la informacion referente a los ingresos y
gastos se apoya en lo que el cliente recuerda en un periodo de tiempo relativamente corto—las
ultimas cuatro semanas o el ultimo mes. Las preguntas 20-22 solicitan que los clientes
recuerden las compras o inversiones que realizaron para sus negocios durante los ultimos 12
meses.

P.15.a. Esta pregunta se refiere a las actividades que ganan un jornal.

P.15.h. Concentre la atencidn del encuestado en las actividades de la empresa. La pregunta
indaga con respecto a la “empresa 0 a las actividades que generan ingresos” debido a que la
traduccion del término “empresa” en muchos idiomas podria implicar un negocio mas formal del
que es caracteristico de las actividades de la microempresa. La combinacion de ambos términos
ayuda a los encuestados a considerar actividades informales, a pesar de que las preguntas de
seguimiento subsecuentes si utilizan el término “empresa.” Se deberia incluir el trabajo
estacional o a destajo. La definicion especifica de los tipos de actividades que generan ingresos
para el encuestado deberian ser incluidas dependiendo del programa. Por ejemplo, su equipo
tendra que decidir si incluye varios tipos de actividades de produccion agricola que generan
ingresos. Podria también decidir como tratar a los clientes que invirtieron su préstamo en el
negocio de su esposo u otro miembro de la familia. ;Se debe considerar que esta inversion
proviene de una actividad que genera ingresos para el cliente?

P.16.a. Solicita que los encuestados identifiquen la empresa que les reditia mas dinero. Se
supone que los clientes tendran estrategias diversificadas para ganarse la vida y probablemente
tengan mas de un negocio al mismo tiempo. Sin embargo, para mayor simplicidad, el enfoque se
concentra en los retornos financieros de las dos actividades empresariales mas importantes (en
términos de su contribucion econdmica). Las preguntas #16 y #17 solicitan la misma
informacidn de cada una de las dos empresas.

P.16.b & P.17.b. Identifican el patron de propiedad (por ejemplo, hogar, sociedad, un solo
duerio).

P.16.c & P.17.c. Al solicitar a los encuestados que consideren el ciclo de su producto (o
negocio)—el periodo de tiempo dentro del cual generalmente ganan utilidades—esta pregunta
proporciona un enfoque flexible dentro del cual los encuestados pueden reportar flujos
financieros bajos de acuerdo con los periodos de tiempo mas apropiados para su empresa. En
tanto que la meta mas importante es estimar los costos, ingresos y ventas mensuales, la
informacidn sobre la cual se basan estas estimaciones podria ser reportada con mayor facilidad
en términos de semanas, quincenas, meses, u otro periodo de tiempo. Todas las respuestas deben
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convertirse al mismo periodo de tiempo para mantener la consistencia de los datos ingresados y
el andlisis de los mismos.

Nota: Si el concepto de “ciclo del producto” es demasiado dificil de comprender para sus
clientes o encuestadores, esta pregunta se puede eliminar. Las siguientes preguntas—d, e, y
f—simplemente se referiran a los costos, ingresos y utilidades ““durante los Gltimos meses™ o
“durante las Gltimas cuatro semanas™. Posteriormente los encuestados pueden reportar montos
de acuerdo con el periodo de tiempo apropiado para su empresa.

P.16.d & P.17.d. Esta pregunta requiere que el concepto de “costos” sea definido y discutido. A
través de multiples pruebas preliminares de esta serie de preguntas, los encuestados parecian mas
dispuestos a cooperar, y a menudo parecian saber mas acerca de los costos de su empresa que
con respecto a sus ingresos o utilidades. Esta secuencia de preguntas puede también ayudar a
aclarar el ciclo del producto o del negocio. La pregunta enfoca los costos directos de la empresa
excluyendo la mano de obra no remunerada o los gastos para cubrir necesidades bésicas.

Las actividades de la empresa tendran tipos de gastos predecibles. Por ejemplo, si un encuestado
esta reportando los costos y retornos de un restaurante, hay tipos de gastos predecibles sobre los
que usted deberia indagar para ver si el encuestado no los menciona inicialmente, como la lefia u
otro combustible utilizado para cocinar, productos agricolas, comida seca o deshidratada, mano
de obra contratada, y dependiendo del contexto, electricidad e impuestos.

Los encuestados pueden reportar montos en cualquier periodo que fuese mas
apropiado—semanal, quincenal o mensual. A menudo los costos de produccion corresponderan a
diferentes periodos. Sin embargo, los montos reportados diariamente deberian ser convertidos a
montos ya sea semanales 0 mensuales, si fuese posible, para facilitar las estimaciones mensuales
uniformes. Si los montos son reportados en dias, usted debe registrar también el nimero de dias
durante los cuéles esto ocurrio en el transcurso del Gltimo periodo de cuatro semanas y qué
estimaciones mensuales se pueden hacer.

P.16.e. & P.17.e. El término ingresos se refiere a los réditos provenientes de las ventas y deberia
incluir tanto los montos pagados en efectivo como los montos adeudados por las ventas
efectuadas a crédito. Las estimaciones de los ingresos pueden ser muy directas para ciertas
actividades de la empresa que estan caracterizadas por ventas infrecuentes pero de mayor
magnitud (como la ventas a mayoristas), pero la estimacién es mucho mas dificil para las
actividades diarias, especialmente cuando los fondos de la empresa y del hogar se mezclan.

P.16.f. & P.17.f. Los empresarios informales a menudo calcularan la suma de los gastos diarios
del hogar para cubrir las necesidades bésicas antes de dar una estimacion de las utilidades de la
empresa. Por ejemplo, en Mali, existen distintos términos en francés y bambara para dos “tipos”
de utilidades. EI término francés “benefice” se refiere a los ingresos provenientes de las ventas
menos los gastos directos del negocio como la materia prima, mano de obra, transporte y
combustible. Sin embargo, el término “utilidades” se refiere a los ingresos provenientes de las
ventas menos los gastos directos e indirectos del negocio como la comida para él/ella'y su
familia, asi como el capital y los intereses del préstamo. En este caso, se utiliz6 el término

Aprendiendo de los Clientes 4D 7 Herramienta #1: Encuesta de Impacto:
Herramientas de Evaluacidén para Operadores de Microfinanzas
Adaptacion de la Encuesta



“benefice” porque describia mejor el concepto de réditos o utilidades de la empresa que el
término francés “utilidades.” Esta claro que las palabras que usted escoja afectaran mucho los
montos reportados.

P.18. Los investigadores utilizan esta pregunta para calificar la habilidad de los encuestados
para estimar sus costos, ventas y utilidades. Durante las practicas de la entrevista, es importante
determinar como grupo cual deberia ser la calificacion del encuestado de manera que se pueda
lograr que esta evaluacién subjetiva sea mas uniforme a nivel de los diferentes encuestadores.

P.19. Determine y registre el nimero de nifios que ayudaron con cualquier actividad
empresarial. Es importante hacer esta pregunta para ambas empresas juntas, ya que a menudo los
mismo nifios ayudaran en ambas. Estas preguntas se refieren a los nifios en general y no
solamente a los hijos del encuestado.

P.20. Solicite que el encuestado reporte las tres formas principales en las que fueron utilizadas
las utilidades de la empresa (en otras palabras, las tres inversiones o gastos mas grandes de las
utilidades). El término “principal” se refiere a los mayores montos de la utilidades. Registre las
respuestas en el orden en el que fueron clasificadas. Si un encuestado solamente tiene una o dos
formas principales, deje en blanco las casillas restantes. Si el encuestado no sabe (99), entonces
se deberia anotar 99 en la primera casilla y si el encuestado no tiene utilidades (98), entonces se
deberia anotar 98 en esta primera casilla.

P.21-22. Usted esta preguntando acerca de los cambios que se han efectuado durante los dltimos
doce meses. Una vez mas, podria ser necesario que aclare que esto se refiere a este mismo mes
del daltimo afio y hasta la fecha. Deberia repetir “en los Gltimos 12 meses” a medida que lee las
diferentes opciones. Para cada item en la lista de cambios, coloque una “X” en la columna que
muestra la respuesta del encuestado.

MODULO CUATRO:
A nivel individual: Ahorros y aptitudes empresariales (Preguntas 23-26)

Este modulo enfoca al cliente individual; trata de saber més acerca de los ahorros del cliente y
las aptitudes empresariales del mismo, y cdmo han cambiado éstas con posterioridad a su
ingreso al programa.

P.23. Se refiere a sus ahorros personales en efectivo. Si su programa requiere de ahorros, debe
tener cuidado con las palabras que utiliza para formular esta pregunta. Deberia distinguir entre
1) ahorros del programa; 2) otros ahorros en otros lugares (en un banco, ocultos en la casa, etc.);
0 3) acerca de ambos tipos de ahorros para captar todos los ahorros en efectivo. Debido a que el
programa generalmente tiene un buen registro de los ahorros requeridos, esta pregunta deberia
concentrarse en los ahorros adicionales ajenos al programa. Dependiendo de la respuesta del
encuestado, hay instrucciones especificas para las preguntas de seguimiento que se pueden
formular. Si los clientes mantienen sus ahorros en otras cosas fuera de efectivo (joyas, animales
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pequerios, etc.), es posible que desee cambiar las palabras que utilizara para formular las
Preguntas 23y 24.

P.24. Solamente se debe dirigir a aquellos encuestados que reportaron que tenian ahorros
personales en efectivo en respuesta a la pregunta #23. Si se trata de una pregunta retrospectiva
cuya intencion es captar los cambios en los ahorros durante los Gltimos doce meses. Algunos
programas podrian insertar la pregunta de seguimiento: ““¢ Por qué?”

P.25. Esta pregunta podria no ser inmediatamente clara para los encuestados, especialmente si
no atravesaron por un proceso consciente de toma de decisiones para determinar que actividad
empresarial podian realizar. Si el encuestado no comprende bien la pregunta, debe reformularla
claramente, con calma y enfatizando los términos “factores” y “considere.” Evite dar
explicaciones elaboradas con respecto al significado de la pregunta y/o dar ejemplos de tipos de
factores, ya que probablemente esto podria sesgar la respuesta del cliente. Las indagaciones
silenciosas como conceder una pausa pueden ser importantes para dar a los encuestados el
tiempo suficiente para que piensen en las respuestas.

P.26. Al igual que con preguntas similares, complete la pregunta con las declaraciones que estan
en la lista y marque la columna apropiada con una “X.” Solamente se deberia formular la
pregunta de seguimiento #26.b a los clientes actuales. Cada vez que un cliente responda “Si” a
una declaracién bajo la pregunta #26.a., ir directamente a la #26.b. Nota: asegurese de revisar y
adaptar esta pregunta para asegurarse que sea apropiada para los clientes del programa. Por
ejemplo, en algunas culturas podria no ser apropiado que una mujer dirija un negocio fuera de su
hogar, y por consiguiente la pregunta 26.f. requeriria de adaptacion. En América Latina,
“diferente del lugar donde vive su familia” ha sido interpretado como un cuarto diferente al
dormitorio pero en el mismo lugar.

MODULO CINCO
A nivel de la familia: Activos (Preguntas 27-29)

El objetivo de este modulo es identificar cambios en el nivel de riqueza de la familia indicados
por nuevos activos adquiridos recientemente y mejoras en la casa. Es posible que deba recordar
al encuestado la definicion del término hogar—que es la misma que la gente identificé para la
pregunta # 7.

P.27. Establece un inventario de una lista especifica de activos que capta una progresion de
riqueza. Hay tres rangos de valor de los activos. Las respuestas precodificadas deben ser
adaptadas a la situacién local antes de probar las preguntas. Es importante indicar claramente que
la pregunta se refiere a si el encuestado o cualquier otra persona en el hogar posee estos articulos.
Una vez mas, el flujo de las preguntas funciona mejor leyendo todas las preguntas (a-d), item por
item. Solamente se hace la pregunta # 27.d a los clientes actuales. Para completar esta seccion
correctamente y en su totalidad se requiere de practica, ya que es un poco complicada.
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P.28. Esta es la primera referencia a un periodo reportado de dos afios, de modo que es
importante que usted subraye las palabras “durante los ultimos dos afios” y si fuese necesario
aclarar que esto se refiere a un periodo de dos afios anteriores y hasta la fecha. Dependiendo de
la respuesta a la pregunta #28, se le instruye “saltar” a las preguntas de seguimiento apropiadas.

P.29. Al igual que con otras preguntas organizadas con un formato de cuadro o de casillas, usted
debe registrar las respuestas en la columna apropiada en lugar de marcar las casillas en la parte
derecha de la pagina. A medida que lea la lista de reparaciones, mejoras o adiciones, podria ser
necesario que haga referencia nuevamente al periodo de dos afios. Solamente se formula la
pregunta #29.b. a los clientes actuales y solamente cuando la respuesta que da un cliente actual
es “Si” en la primera columna, #29.a.

MODULO SEIS
Bienestar familiar y como encarar los problemas (Preguntas 30-33)

El objetivo de este mddulo es determinar el impacto sobre el bienestar familiar formulando
preguntas acerca de la dieta, como encarar el hambre y el efectivo disponible para manejar el
negocio.

P.30. Refiérase a los “Gltimos doce meses” y lea en voz alta las respuestas precodificadas
(excepto la 99, “No sabe™). Dependiendo de la respuesta, se anota la pregunta de seguimiento
especifica.

P.31a & P.31b. Al igual que con otras preguntas que permiten multiples respuestas con
posterioridad a la respuesta inicial, es importante indagar y hacer declaraciones neutrales como,
“Desea afiadir algo mas” hasta que el encuestado diga, “Eso es todo.”

P.32a. Capta si el hogar tuvo un periodo de inseguridad alimentaria relativamente agudo durante
los dltimos doce meses. Dependiendo de la respuesta, se anota la pregunta de seguimiento
especifica.

P.32b. Registre las respuestas en términos del “nimero de meses”. Sin embargo, dependiendo
del entorno o del nivel socioeconémico de la clientela del programa, el “nimero de semanas”
podria ser méas apropiado.

P.32c. Al igual gue con otras preguntas que permiten multiples respuestas con posterioridad a la
respuesta inicial, es importante seguir indagando y haciendo declaraciones neutrales como,
“¢Desea afiadir algo mas?” hasta que el encuestado diga, “Eso es todo.”

P.33a. Se refiere a los “Ultimos 12 meses” y, dependiendo de la respuesta, se anota la pregunta
de seguimiento especifica.

P.33b. Registre las respuestas en términos del “nimero de semanas.” Determine si el “nimero de
meses” 0 el “ndmero de dias” podria ser méas apropiado para su clientela.
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Nota: Para los individuos que no son clientes del programa o las personas que acaban de ingresar
al programa, la pregunta #33 es la Gltima de la entrevista.

MODULO SIETE
Dificultades de Pago y Satisfaccion del Cliente con el programa (Preguntas 34-37)

Estas preguntas deben formularse solamente a los clientes. Tratan de captar las experiencias y
opiniones de los clientes actuales con respecto al programa asi como sus sugerencias para
mejorarlo. Si usted también esta planificando usar la herramienta cualitativa para determinar la
Satisfaccion del Cliente que se basa en un formato de grupos focales, podria considerar adecuar
estas preguntas para que correspondan mas estrechamente a la informacion que se busca en
dichos grupos focales.

P.34. Identifique la dificultad del cliente para amortizar el préstamo y las razones de dicha
dificultad.

P.35-36. Solicite que el cliente identifique qué es lo que mas le gusta del programa. Las
respuestas comunes tienen una categoria de respuestas, pero existe una opcion para escribir una
respuesta que no se habia previsto.

P.37. Es una pregunta abierta que solicita que los clientes identifiquen los cambios en el
programa gue mas les gustaria que se hagan.
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Capitulo 4

PARTE D-2
Seleccidén de hipotesis e indicadores, redactando nuevas preguntas y
probando el instrumento

La Encuesta Estandari zada

La Encuesta de Impacto incluida en este estuche de herramientas constituye un sistema para
recolectar informacidn para describir, comparar, o explicar conocimientos, actitudes y
comportamientos. La ventaja de la encuesta es la estructura que sus preguntas estandarizadas
proveen para clasificar la informacion. (Warwick y Lininger, 1975). Generalmente, se utiliza una
combinacion de preguntas cerradas (respuestas limitadas y fijas) y abiertas (respuestas no
predeterminadas ni limitadas) para lograr un equilibrio entre la estandarizacion rigida y la
riqueza de la experiencia individual. Esta encuesta ha sido disefiada y revisada cuidadosamente
varias veces de manera que los operadores no tengan que comenzar de cero. Dicho esto, cada
usuario tendra que adaptar el instrumento—afadir o eliminar indicadores y por consiguiente
volver a redactar las preguntas de la encuesta—para cubrir sus necesidades institucionales
especificas. Esta seccion proporciona una guia para este proceso de adaptacion.

Sel ecci one Su Hi poétesis

El Capitulo 4, Parte B contiene las hipétesis e indicadores utilizados en la Encuesta de Impacto
genérica. Es posible que usted desee adaptar estas hipotesis en la medida necesaria para reflejar
lo que su programa cree que es su impacto. Podria ser necesario afiadir hipdtesis adicionales.
Esta seccion de la Parte D incluye algunas hipdtesis alternativas que algunos programas de
microfinanzas han encontrado mas apropiadas para sus objetivos (Ver la Figura 4D-2).
RECUERDE:

e Primero debe ser claro acerca de su hipotesis antes de tratar de crear indicadores.

e Debe estar seguro de mantener una relacion coherente y directa entre las hipétesis, los
indicadores y las preguntas que obtienen informacién acerca de los indicadores.

Como usar los incisos 4B y 4D para adaptar la encuesta

1. Leatodas las hipotesis bajo el inciso 4B y marque aquellas que sean relevantes para su
programa de microfinanzas.

2. Para estas hipdtesis seleccionadas, encuentre los indicadores correspondientes y las
preguntas numeradas y marquelas en la encuesta genérica.
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3. Identifique los indicadores relacionados con su hipotesis seleccionada que no captan
informacion acerca de su programa. Puede eliminar las preguntas relacionadas con estos
indicadores.

4. Ver los indicadores demograficos y de participacion en el programa que se encuentran en
la Gltima porcidn de la Parte B. Asegurese de marcar aquellos que usted desea mantener y
el nimero correspondiente de la pregunta. Haga una nota sobre cualquier informacion
que falte y afiada nuevas preguntas a su version de la encuesta en la medida necesaria.

5. La Encuesta esta en un archivo de Word en el CD-Rom. Usted puede eliminar las
preguntas que ha decidido que no eran utiles en el Paso 3 y prepararse para afiadir nuevas
preguntas bajo el #4 vy el #6.

6. Ahora piense acerca de su programay el impacto que intenta lograr sobre los clientes.
¢Qué hipdtesis e indicadores podrian faltar que usted desea incluir en su encuesta? Lea
esta seccion de la Parte D para ver la guia para formular hip6tesis, indicadores y
preguntas. La Figura 4D-2 muestra tanto las hipotesis de la encuesta genérica como
varias hipotesis alternativas que usted podria encontrar mas apropiadas.

Si usted decide insertar nuevas preguntas, asegurese de hacerlo de tal manera que la version final
de su encuesta tenga un flujo l6gico de preguntas desde el punto de vista del encuestado.

Sel ecci onar Buenos | ndi cador es

Los indicadores son criterios 0 medidas que pueden usarse para evaluar los cambios sufridos por
el programa. Los indicadores se definen como medidas especificas (explicitos) y “objetivamente
verificables de los cambios o resultados obtenidos acerca de una actividad” (Naciones Unidas,
1984). Existen varios tipos de indicadores.

¢ Indicadores demograficos nos dicen cosas acerca de los clientes y no clientes y nos
permiten comparar entre las diversas muestras de grupos.

¢ Indicadores de insumos generalmente se relacionan con los servicios del programa
como el nimero de préstamos que el cliente ha recibido.

¢ Indicadores de impacto establecen criterios para medir el impacto del programa o la
respuesta del cliente. La mayoria de los indicadores incluidos en esta encuesta son
indicadores de impacto y cada hipoétesis tiene maltiples indicadores.

e Los indicadores de resultado o del proceso pueden ayudar a aclarar el vinculo entre los
servicios del programa y el impacto deseado. Por ejemplo, la Encuesta de Impacto
incluye informacidon obtenida de los registros del programa acerca del monto del
préstamo actual de un cliente, sus ahorros y cuanto tiempo ha estado en el programa. Al
comparar los impactos relativos a nivel del grupo de clientes basandose en estos
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indicadores del programa puede ayudar a demostrar si los préstamos mas grandes o un
tiempo maés largo en el programa se asocian con un mayor impacto positivo.
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Figura 4D-2
Cbmo Seleccionar Sus Hipo6tesis

Hipotesis probadas por AIMS-SEEP
Encuesta de Impacto

Otras Hipo6tesis Posibles

A Nivel
Participaci

de la Empresa
on en el programa:

e aumenta los ingresos de la empresa.

e lleva a cambios en las practicas de
negocios asociadas con la rentabilidad.

e ayuda a los clientes a sobrevivir
periodos de flujo de caja reducido.

e aumenta los activos de la empresa.

¢ lleva a los clientes a diversificar su
actividad econémica.

aumenta las relaciones transaccionales de la(s)
empresa(s).

lleva a un mayor nivel de ingresos en el sistema
tributario proveniente de los negocios.

mejora las habilidades de negociacién del
empresario.

genera condiciones para la diversificacion de
las actividades econémicas.

Participaci

A Nivel Individual
on en el programa:

¢ lleva a aumentar los ahorros
personales.

mejora la autoestima

lleva a aumentar la confianza y a adoptar un
comportamiento mas proactivo.

lleva a aumentar el control sobre los recursos
de parte de las clientes del sexo femenino.

lleva a aumentar el poder de decision a nivel del
negocio.

Nota: Estas hipétesis se prueban con las herramientas
cualitativas de AIMS-SEEP.

Participaci

A Nivel del Hogar
on en el programa:

e lleva a aumentar los ingresos del hogar.

e lleva a aumentar los activos del hogar.

e lleva a mejorar el bienestar del hogar
(en aspectos como la educacion,
vivienda, seguridad alimentaria,
habilidad para encarar emergencias)

lleva a una mayor diversificacion de las fuentes
de ingresos del hogar.

lleva a aumentar los gastos en comida,
especialmente a nivel de los muy pobres.
lleva a aumenta la eficacia del hogar para
encarar los choques.

lleva a un mayor nivel de implementacion de
negocios intergeneracionales

mejora la habilidad del empresario para
responder a situaciones de salud de
emergencia. (Ver el Capitulo 4C " Preguntas
Opcionales” para los indicadores de salud y
preguntas que fueron probadas.)

A Nivel de la Comunidad
Participacion en el programa:

¢ lleva a reducir la problematica del
trabajo infantil en las empresas de los
clientes

e lleva a aumentar el empleo remunerado

aumenta la probabilidad de que el cliente
asuma roles de liderazgo en la comunidad.
aumenta la interaccién econémica.

aumenta la cantidad de fondos que se aportan
para actividades comunitarias.
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Los indicadores podrian ser directos o indirectos. Los indicadores indirectos de impacto a
menudo se denominan indicadores “alternativos” —seleccionados porque el indicador directo es
demasiado dificil de medir (costoso, requiere de demasiado tiempo, etc., etc.). Por ejemplo, un
indicador alternativo para el “aumento de los ingresos del hogar” que se encuentra en la Encuesta
de Impacto es el “porcentaje de clientes que reportan un aumento de sus ingresos durante los
ultimos 12 meses.” Este indicador alternativo fue utilizado porque la cuantificacion de los
ingresos totales del hogar requeriria de mas tiempo, recursos y exactitud de lo que seria factible
para la mayor parte de los operadores.

La seleccion de indicadores estd basada en la experiencia, las normas de la industria, la
informacidn disponible, y hasta cierto punto, el sentido comun. Idealmente, los indicadores
tendrén las siguientes caracteristicas (Barton, 1997; Naciones Unidas, 1984). Estos deberian ser

e validos—medir lo que deberian medir y captar los efectos resultantes de la intervencion
del programa en lugar de los factores externos;

¢ confiables—susceptibles de verificacion y objetivos de modo que si se miden en
momentos o lugares diferentes o con diferente gente, las conclusiones serian las mismas;

¢ relevantes—directamente vinculados a los objetivos de la intervencién del programa;
e técnicamente factibles—que son susceptibles de evaluacion y medicion;

e Utiles—el indicador deberia ser comprensible e idealmente debe proporcionar
informacidn util para evaluar el desempefio del programa y para la toma de decisiones;

e sensibles—capaces de demostrar cambios y captar los cambios en los resultados de
interés (los ingresos per capita a nivel nacional probablemente no sean sensibles a los
efectos de una sola intervencion);

e oportunos—debe ser posible recolectarlos relativamente rapido;

e costo efectivos—vale la pena recolectar, procesar y analizar la informaciéon provista por
el indicador; y

e éticos—Ia recoleccion y uso del indicador es aceptable para los que proporcionan la
informacion.

Pocos indicadores incorporan todas estas caracteristicas deseadas. Sin embargo, es util
considerar las caracteristicas ideales al escoger ya sea indicadores individuales o un conjunto de
indicadores para realizar una evaluacion.

Para elaborar una lista de buenos indicadores, utilice la guia denominada ESERO para verificar
si los indicadores seleccionados son:

Especificos

Susceptibles de medicion

Exactos

Relevantes

Oportunos
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Al igual que con el nimero de hipotesis, cudnto mayor sea el nimero total de indicadores que
usted decida medir, méas costosas y elaboradas seran las herramientas de evaluacién y el esfuerzo
que se requerira.

Como Redactar un Buen Cuestionario

Si usted decide utilizar algunos indicadores nuevos, debera redactar preguntas que “funcionen”
con el instrumento de la encuesta. A menudo, se requerirdn multiples preguntas para poder
obtener la informacion para un indicador en particular. Las preguntas que se detallan a
continuacién, asi como las incluidas en la lista de la Figura 3-3, “Cualidades de las Preguntas
Claras de una Encuesta,” constituyen pautas a seguir al adaptar o afiadir preguntas a la encuesta .
Evalule cada cambio que usted hace empleando estos criterios para asegurarse de obtener la
informacion mas completa y exacta posible.

e ;Las palabras que utiliza son simples, directas y conocidas por todos los encuestados?
No use términos técnicos o regionalismos especificos de un lugar. Use términos que la
gente de todos los niveles de educacion pueda comprender. Por ejemplo, es posible que
algunas personas no comprendan cual es su “estado civil”, pero si saben si son
casados(as), solteros(as), divorciados(as), separados(as), o viudos(as).

e ¢Lapreguntaes lo mas claray especifica posible?
Evite formular preguntas que sean demasiado generales, complejas o ambiguas. Por
ejemplo, la pregunta, ““¢ Qué tipo de comunidad es ésta?”” no hace concentrar a los
encuestados en ningun aspecto especifico de la comunidad. Tampoco emplee preguntas
con palabras indefinidas como ““a menudo™ o “generalmente.”

e Lapregunta incluye més de un item o tema?
Podria ser tentador ahorrar tiempo al combinar dos preguntas o dos temas, pero este atajo
perjudicara el analisis e interpretacion de los resultados ya que la respuesta no sera clara.
Por ejemplo, la pregunta, ““¢ Planea usted dejar esta empresa y comenzar otra empresa el
afo que viene?” deberia ser dividida en dos preguntas separadas.

e ¢La pregunta es tendenciosa o demasiado cargada?
Una pregunta tendenciosa alienta al encuestado a dar un cierto tipo de respuesta. Una
pregunta demasiado capciosa usa palabras o estereotipos cargados emocionalmente. Por
ejemplo, una pregunta tendenciosa podria ser, ““¢Esta de acuerdo?” y una pregunta
capciosa podria ser, “¢Qué tasa de intereses usureros cree usted que el programa
deberia cobrar?”

e ¢Lapregunta es aplicable a todos los encuestados?
Preguntar a un encuestado que es soltero(a) la edad de su esposo(a) es molestoso y
potencialmente tendencioso ya que podria sentirse obligado(a) a dar algun tipo de
respuesta. Las instrucciones para saltar o “filtrar” preguntas que deben ser incluidas si
alguna pregunta no es aplicable a todos los encuestados.
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e ;Se puede acortar la pregunta sin perder el significado?
Como prueba final, lea las preguntas y elimine cualquier palabras que estuviera demas o
fuese innecesaria para hacerla lo méas corta posible. (Warwick y Lininger, 1975)

Figura 4D-3.
Cualidades de Preguntas Claras para una
Encuesta

Preguntas que son claras y que tienen sentido
para el encuestado—

Use la gramatica y sintaxis correcta y convencional
del idioma.

Solo incluya un pensamiento o idea a la vez
formulado preguntas mutuamente excluyentes.

Haga preguntas concretas.

Especifique los periodos de tiempo claros a los que
el encuestado se deberia referir.

No use palabras sesgadas.

Evite frases negativas.

(Fink, 1995)

se realizara posteriormente.

Traducir los objetivos del estudio en
preguntas especificas es generalmente un
proceso de tanteo (pruebas y errores) que
involucra muchas discusiones y pruebas
preliminares de las preguntas (Warwick y
Lininger, 1975). Gran parte de este
esfuerzo se concentra en elaborar preguntas,
seleccionar el nimero total de preguntas,
determinar la secuencia de las preguntas y
finalmente ponerlas todas juntas en un
cuestionario o instrumento de encuesta que
mantenga el interés y la motivacion del
encuestado.

Pr obando el instrunento

Las pruebas de campo del instrumento de la
encuesta empleando un nimero reducido de
clientes constituye tanto una buena
capacitacion como una preparacion
necesaria para la recoleccion de datos que

Algunas razones para realizar una prueba preliminar son:

e Identificar problemas con el idioma o las palabras que se usan en el cuestionario que
podria causar confusiones y efectuar revisiones antes de realizar las entrevistas “reales”;

e Averiguar cuanto toma la entrevista a fin de programar un gran nimero de entrevistas; y

e Adquirir mayor confianza para conducir la entrevista.

Después de probar el instrumento, haga las siguientes preguntas para evaluar el “desempefio” del

instrumento.

e ;Las preguntas fueron claras, de facil comprension y especificas? ¢Los encuestados
hicieron preguntas frecuentemente para aclarar algunas preguntas? ¢ Alguna pregunta era

redundante?

e ;Las opciones de respuesta eran apropiadas y comprehensivas? ¢Los encuestados
ofrecieron un nimero de “otras” respuestas para cualquier lista de opciones?

Aprendiendo de los Clientes

4D 18

Herramienta #1: Encuesta de Impacto:

Herramientas de Evaluacidén para Operadores de Microfinanzas
Adaptacion de la Encuesta



e ;Cuanto esfuerzo requirio el encuestado para responder? ¢ El encuestado estaba dispuesto
y en condiciones de responder a todas la preguntas? ¢El encuestado perdio interés en
alguna pregunta o en una serie de preguntas?

e .Los investigadores tuvieron problemas con cualquier pregunta?

e ;Lanaturaleza o formato de cualquier pregunta tuvo influencia en la respuesta del
cliente?

e ;Las preguntas fueron formuladas en el orden correcto? ¢La transicion entre las diversas
preguntas fue ininterrumpida?

e ;Cuanto tiempo durd la entrevista? ;Cuanto tiempo demoré cada seccion?

e ;Hubo variantes en las respuestas a las diversas preguntas? ¢Hubo eventos diferentes o
extraordinarios?

Use las respuestas a estas preguntas para revisar el instrumento una vez mas.
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CAPITULO 4
PARTE D-3:

La Experiencia de CASHPOR al Revisar la Encuesta

El Ejemplo de CASHPOR/ASHI

En las Filipinas en el afio 2000, ASHI (Ahon Sa Hirap), un programa de microfinanzas que habia
estado operando durante los Gltimos10 afios y prestaba servicios a aproximadamente 8.000
clientes, realizé una evaluacion de impacto utilizando las herramientas de AIMS-SEEP, lo que
constituyd el “debut” de las cinco herramientas en el Asia. En preparacion para la evaluacion de
impacto de ASHI, un equipo de operadores, incluyendo representantes de la Red CASHPOR en
Asiay PHILNET en las Filipinas, trabajaron para adecuar las herramientas a la medida de las
necesidades de las instituciones que replican al Banco Grameen, el programa de ASHI, y el
contexto de las Filipinas. La Encuesta de Impacto presentada en este capitulo sufrié los cambios
mas significativos. Debido a que esta adaptacion ofrece el mejor ejemplo actualmente disponible
tanto del razonamiento como del proceso de revision del disefio de la encuesta, se describe en
detalle en el presente, resumen de la publicacion de CASHPOR, Poverty Reduced Through
Microfinance: The Impact of ASHI in the Philippines [Reduccion de la Pobreza a Través de las
Microfinanzas: El Impacto de ASHI en las Filipinas] (Todd 2000).

El Razonamiento: ¢Por qué CASHPOR y ASHI decidieron adaptar la encuesta ?

Representando en gran parte a las entidades que replican al Banco Grameen, el equipo de
PHILNET y CASHPOR estaba consciente de que era necesario hacer cambios significativos en
la Encuesta de Impacto para probar una de las hipotesis subyacentes, “El acceso a los servicios
de microfinanzas durante varios afios reduce la pobreza del hogar.” Guiados por esta mision
béasica, las entidades que replican al Banco Grameen necesitaban saber si la pobreza estaba
disminuyendo, a qué tasa y para diferentes grupos, y a través de qué proceso. Identificaron dos
maneras en las que la encuesta genérica de AIMS-SEEP debia ser adaptada para que fuese mas
relevante para sus programas:

e El énfasis mas importante de la encuesta debia cambiar del impacto sobre la empresa del
cliente, al impacto sobre la situacion de pobreza del hogar.

e Los clientes pobres de las IMF en las Filipinas normalmente asignan los fondos de sus
préstamos a una diversidad de actividades para ganarse la vida—Ilas multiples actividades
econdmicas incluyen la agricultura, la pesca, los trabajos eventuales y la cria de ganado.
Para medir su nivel de pobreza, la encuesta deberia captar todas las fuentes de ingresos,
incluyendo los ingresos agricolas que no estan reconocidos en la version genérica de la
Encuesta de Impacto.
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Los Cambios: ¢,Como CASHPOR adapt6 realmente la encuesta ?

El énfasis de CASHPOR en aliviar la pobreza del hogar llevé al equipo a probar la siguiente
hipdtesis adicional:

1. Los hogares utilizaran el acceso al crédito para salir del trabajo agricola o eventual con el
fin de independizarse, incluyendo actividades agricolas propias.

2. Los eventos demograficos mas importantes, como la muerte de una de las personas que
ganaba ingresos o un desastre natural, pueden llevar a un aumento de la pobreza del
hogar.

3. La participacion en los servicios de microfinanzas lleva a aumentar los activos
productivos del hogar.

Los principales cambios de la encuesta pueden resumirse como sigue:

e Las preguntas de la encuesta que determinan si los ingresos y utilidades de la empresa
han sido reemplazadas con otros que se concentran en el hogar y todas sus fuentes de
ingresos.

e Los montos reales de los ingresos (captados por las Preguntas 16 y 17 de la encuesta
genérica) han sido reemplazados por alternativas para los ingresos del hogar.

El equipo estuvo de acuerdo en que era dificil y costoso determinar los ingresos totales del
hogar; la naturaleza estacional e irregular de los ingresos de las familias pobres abre las puertas
para muchas inexactitudes. La habilidad de los clientes para recordar, en conjuncion con sus
dudas de compartir informacion detallada sobre sus finanzas personales también afecta la validez
de este tipo de datos. Por consiguiente, ASHI reemplazo las preguntas dirigidas a determinar los
ingresos y utilidades reales con los siguientes tres indicadores o alternativas de ingresos
normales del hogar, que se cree que pueden ser recolectados con mayor facilidad y con un mayor
grado de exactitud que las cifras de los ingresos basadas en lo que los clientes recuerdan.

1. fuentes de ingresos actuales para todo el hogar;

2. tenencia actual de los activos;

3. el puntaje del Indice de Vivienda de ASHI, que mide el tamafio, los materiales y la
estructura de la casa.

Se dio el mismo peso a estos tres indicadores para la elaboracion de un Indice de la Situacion de
Pobreza utilizado para determinar la situacion de pobreza actual. Un puntaje de este Indice
determina la agrupacién de los hogares en diferentes categorias de pobreza — muy pobre,
moderadamente pobre y no pobre. A continuacion se elabora con respecto a ambos indicadores y
categorias de pobreza:
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INDICADORES

Fuentes de ingresos: La encuesta recolecta informacion sobre la ocupacion de todos los
miembros del hogar que perciben ingresos y la historia de trabajo de cada uno de estos miembros
desde que ingresaron al proyecto ASHI (o en el caso de los grupos de comparacion, durante los
ultimos cuatro afios). Las ocupaciones pueden clasificarse en siete categorias que van desde las
mas irregulares y peor pagadas (como lavar ropa para otras personas) a las formas de trabajo
mejor pagadas y regulares (como pedalear su propio triciclo, administrar un almacén o contar
con un trabajo asalariado permanente). La pesca y las actividades agricolas, que son actividades
importantes en el area de la Laguna en las Filipinas, estan clasificadas como actividades
tradicionales, como la recoleccion de productos forestales o la pesca con un bote de remos y una
red, en las que los réditos son bajos. Otras actividades, como el cultivo de arroz en tierras propias
o alquiladas, o la operacién de criaderos modernos de peces en los que se utilizan jaulas, estan
clasificadas como actividades modernas cuyos réditos son mucho mayores. Los datos
recolectados con respecto a las ocupaciones del cliente y de su conyuge al ingresar al programa
permitieron realizar una comparacion longitudinal en una encuesta transversal.

Activos del hogar: Similarmente, la encuesta clasifica los activos productivos en tres
categorias de valor y determina si éstos fueron adquiridos desde que los individuos ingresaron al

programa.

e muy pobre (por ejemplo, los activos y bienes del hogar se valoran en menos de P10.000
(aproximadamente US$200) (cria de animales pequefios como pollos y herramientas
simples)

¢ relativamente pobre (por ejemplo, un bote pequefio y un motor, 3 0 méas cerdos, maquina
de coser, herramientas y maquinaria de carpinteria)

e no pobre (por ejemplo, un automavil o camion, tractor, moledora de granos, bote de
pasajeros, animales grandes, etc.)

Las respuestas de los clientes pueden compararse con los activos reportados en el momento que
ingresaron al programa. Se solicita a los individuos que no son clientes del programa que
indiquen si han adquirido estos articulos durante los Gltimos cuatro afios.

Calidad de la vivienda: Al igual que muchas de las entidades que replican al Banco Grameen,
el equipo de ASHI usa su propio indice de vivienda (originalmente desarrollado por CASHPOR)
que califica el tamafio, la estructura y el techo de la casa para calificar a los clientes para que
ingresen al programa. Los que obtienen puntajes superiores a un cierto nivel en el indice de
vivienda no son elegibles para ingresar al programa. El personal ya est& capacitado para usar el
indice de vivienda a través de la observacion; no se requiere formular ninguna pregunta. Para la
Encuesta de Impacto, el indice de vivienda se aplicé nuevamente, y estos nuevos puntajes
fueron comparados para cada cliente en el momento de ingresar al programa. Esta es una
comparacion longitudinal de la situacion de la vivienda en una encuesta transversal.

Estas medidas se agrupan con el mismo peso en un simple Indice de la Situacién de Pobreza,
con tres categorias: Muy pobre, Moderadamente Pobre y No Pobre. Los movimientos entre una
y otra categoria se consideran como cambios significativos en la situacion de pobreza.

Aprendiendo de los Clientes 4D 22 Herramienta #1: Encuesta de Impacto:
Herramientas de Evaluacidén para Operadores de Microfinanzas
Adaptacion de la Encuesta



CATEGORIAS DE POBREZA

Muy pobre — Ingresos irregulares y bajos, activos productivos minimos y mala calidad de la
vivienda (por ejemplo, trabajo a contrato o eventual, pesca tradicional, actividades agricolas en
los bosques, cria de pollos/patos en pequefia escala, 1 cerdo. Vendedor ambulante o servicios con
un capital de trabajo muy reducido. La esposa realiza trabajos eventuales, como lavar ropa, 0 no
percibe ningun ingreso. El marido es chofer de minibus/triciclo pero no es propietario). No hay
ningun ingresos de los nifios, si el marido y la mujer trabajan.

Moderadamente pobre — Ingresos mas regulares, basados en el uso y la tenencia de activos
productivos de menor envergadura. Ingresos adicionales del trabajo de la esposa y los nifios en
labores eventuales. La calidad de la vivienda es regular, (por ejemplo, trabajo independiente en
un lugar fijo, o el uso de maquinaria o un mayor capital de trabajo. Actividades agricolas en
tierras alquiladas con una superficie inferior a 1 acre o tenencia de tierras con una superficie
inferior a medio acre. Red de pescar o bote con motor. Servicio de transporte en taxis o triciclos.
2 cerdos, 1 caballo, 1 vaca).

No pobre — Ingresos mas altos basados en la tenencia y uso de activos productivos de mayor
envergadura. La vivienda es de buena calidad, (por ejemplo, criaderos de peces modernos —
jaulas, bote de fibra de vidrio con motor; las actividades agricolas se llevan a cabo en sus propias
tierras con una superficie superior a medio acre o en tierras arrendadas de mas de 1 acre; alquila
tierras o edificios; trabajo asalariado regular; un miembro de la familia es lider en la comunidad;
trabajo independiente en varios lugares, capital de trabajo grande y cuenta con su propia
maquinaria o equipo. Provee servicios de transporte con nuevos triciclos, botes de pasajeros o
minibuses nuevos o de segunda mano. Ingresos adicionales de los nifios en trabajos de fabrica o
asalariados, o contratos de trabajo para mano de obra mas capacitada como soldador, plomero, o
chofer de minibus).

Finalmente, la herramienta de CASHPOR también tomo en consideracion la relacion de
dependencia que se calcula dividiendo la respuesta a la Pregunta 7. (# de miembros del hogar)
por la respuesta a la Pregunta 8.a. (# econdmicamente activos en la encuesta genérica.

El proceso: ¢Como realizo ASHI este proceso de adaptacion?

Un equipo de seis operadores de instituciones de microfinanzas en las Filipinas y dos
representantes de CASHPOR y PHILNET fue conformado para adecuar las herramientas. Ellos
pasaron una semana juntos en septiembre de 1999 para revisar las hipétesis de la Encuesta de
Impacto, revisar los indicadores, adecuar todas las herramientas a ASHI y al contexto local,
traducirlas y efectuar las pruebas de campo con clientes de ASHI. En ese momento, el equipo
también decidié con respecto al disefio de la muestra y discutio el presupuesto y los
requerimientos logisticos.

Elaborar un Indice de la Situacion de Pobreza es una parte clave de la capacitacion previa a la
administracion de la encuesta . El personal debe emplear sus conocimientos y experiencia local
para preparar una lista de ocupaciones y los ingresos correspondientes. La lista de activos debe
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adecuarse también al contexto local. Y por supuesto, los criterios que cada programa utiliza para
calificar a sus clientes como pobres, moderadamente pobres y no pobres variara de acuerdo con
cada contexto.

Inventario: ¢ Cudles son las ventajas y desventajas del enfoque de ASHI?
Figura 4D-4
Evaluacion de la adaptaciéon de la encuesta realizada por CASHPOR
Ventajas Desventajas
e El personal asume la propiedad del e Pueden ser menos apropiados para las
instrumento. IMF que no tienen como meta los grupos
de clientes tan especificos como los
e Los indicadores se adecuan a las programas de Grameen. Para los
realidades econdmicas de los clientes programas con una clientela mas diversa,
pobres. el crecimiento de la empresa

probablemente sea més importante.
e |dentifica el tipo de movimiento en las

ocupaciones, activos y vivienda que se e El disefio y prueba de los indices
esperan cuando el programa tiene un apropiados (ocupacion, vivienda, activos)
impacto positivo. toma mas tiempo y trabajo en equipo.

e Estos indicadores miden el movimiento a e Laimportancia de calificar las respuestas
través del espectro de la pobreza y los consistentemente requiere de un buen
resultados de ver como las personas se control de calidad en la codificacion.

mueven de una situacion de mucha
pobreza a salir de la pobreza son mas
draméticos de lo que puede mostrar la
encuesta genérica.

e Estos indicadores son mas faciles de medir
que los cambios en los ingresos netos de
los negocios.

e Captan una imagen mas completa de la
situacion econdémicas del hogar.

Las encuestas de CASHPOR/ASHI para clientes y no clientes pueden encontrarse en el
Apendice 4.2 en el CD que acompafia este manual.

(Tome nota que ellos decidieron crear un formulario separado para no clientes con el objeto de
eliminar cualquier confusion referente a las preguntas dirigidas solamente a los clientes o
solamente a los individuos que no son clientes del programa que podrian ocurrir con la encuesta
genérica).
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Capitulo 4

Parte E
Paut as de Miestreo para |a Encuesta de Al Ms-
SEEP
4E. 1 ¢Por qué se debe muestrear?

El motivo principal del muestreo en las encuestas es garantizar que las personas que van a ser
encuestadas representen adecuadamente a la poblacién de clientes. Por lo tanto una muestra para
cualquier encuesta deberia poseer ciertas cualidades y asemejarse lo mas posible a la poblacion de
la cudl fue obtenida.

Muchos estudios deficientes pueden explicarse por un muestreo deficiente de la encuesta.
Declaraciones como "usted no tomd en cuenta a estas personas” o "usted favorecio a estas
personas” son criticas comunes a las evaluaciones. Estas criticas estan directamente vinculadas
con las personas que fueron incluidas o excluidas del estudio, el que posteriormente puede
considerarse como un estudio sesgado. La manera mas comun de lograr una representacion
adecuada y un mayor grado de equidad consiste en utilizar un muestreo aleatorio. Una muestra
aleatoria es aquella en la que cualquier miembro de un grupo (denominado una poblacién en
estadistica) tiene las mismas chances de ser seleccionado. Lograr la aleatoriedad puede ser muy
facil o bastante complicado, dependiendo de una diversidad de circunstancias.

Sin embrago, una aleatoriedad deficiente no es la Gnica causa de las muestras sesgadas.
Frecuentemente, una mala definicion del grupo, los errores del encuestador, o los registros
inadecuados producen distorsiones en la muestra. Los siguientes ejemplos ilustran este punto:

e Si un investigador desea evaluar una muestra de clientes de una institucion de préstamo
especifica especializada en microempresas, podria sugerir tomar una muestra aleatoria de
la lista de clientes de la institucion. Pero si esa lista de clientes no esta actualizada, podrian
faltar clientes nuevos. O si los funcionarios del programa han excluido a ciertos grupos
problematicos de su lista de clientes, ésta no representaria de manera fidedigna a toda la
poblacién de clientes a los que el programa presta servicios. Por lo tanto esa muestra
estaria sesgada. Para evitar estos sesgos, el investigador debe insistir en recibir una lista
completa y actualizada de todos los clientes del programa.

e El “sesgo del camino principal” es el mas comun en muchos estudios, ya que ocurre
cuando se escoge a los individuos que seran encuestados basandose en cuan accesibles son.
Por ejemplo, un encuestador podria decidir entrevistar a una persona que vive cerca del
camino principal en lugar de entrevistar al individuo seleccionado de la muestra que vive
alejado del camino.
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Otras fuentes comunes de sesgo incluyen la edad, el género y los ingresos. Es importante para la
persona que disefia la encuesta sopesar cuidadosamente las fuentes de sesgo al tomar una muestra
y luego pensar en formas inteligentes para evitar los sesgos.

4E. 2 Tanmafo de | a Miestra

¢ Cuan grande debe ser la muestra que va a obtener? Un experto en estadistica tendera a ofrecer
una respuesta maximalista—obtenga una muestra tan grande como le sea posible. Su
preocupacion principal es mantener el control de la calidad y garantizar que se cumplan las
suposiciones de técnicas especificas. Un investigador de campo, por otra parte, a menudo encara
esta pregunta desde un punto de vista minimalista—Y recomienda tomar una muestra para la
encuesta lo mas pequefia posible, pero que todavia proporcione resultados creibles. En realidad,
el tamafio de la muestra para la encuesta en la mayoria de los casos se determina por las
restricciones clasicas de tiempo y presupuesto. La restriccion presupuestaria no solamente refleja
los costos del equipo de campo y los salarios de los encuestadores, sino también los costos
relacionados con el transporte, el fotocopiado de los formularios para la encuesta, el ingreso de
datos al sistema, la verificacion de los datos y la depuracion de los mismos. El tiempo también
constituye un factor importante—el tiempo que una organizacion puede permitir que su personal
encargado de hacer y monitorear los préstamos se aleje de sus obligaciones para realizar la
encuesta y el tiempo requerido para administrar y facilitar el trabajo de los encuestadores en el
campo. Las muestras para las encuestas rurales generalmente son mas costosas que las muestras
urbanas.

Entonces, desde el punto de vista practico, el tamafio de la muestra para una encuesta debe ser
estimado al principio del proceso, durante la planificacién de la investigacion y el proceso de
disefio. Los investigadores frecuentemente se preguntan, "¢ Cuén grande debe ser la muestra que
necesito para la encuesta?" antes de preparar el presupuesto. Esta es una pregunta muy
razonable. Para responder a esa pregunta, se debe hacer una valoracion explicita. Una muestra mas
grande generalmente es mejor pero es también mas costosa. El aspecto mas importante que se
debe tomar en cuenta es la confiabilidad de la evaluacion y el costo de la misma.

4E. 2.1 Mil ti pl os de 35

En los muestreos tradicionales, treinta es un "nimero magico" — esto significa que generalmente se
acepta como el tamafio minimo para cada estrato o subgrupo de una muestra simple. En muchas
tareas de muestreo, los maltiplos de treinta daran una estimacién del tamafio de muestra que se
necesita. Sin embargo, treinta es el nimero magico para cada categoria necesaria como un

resultado final—después de tomar en cuenta ciertos factores como respuestas faltantes, encuestas
no validas, negaciones y las inevitables respuestas de que la persona 'no se encuentra en casa'.
Treinta es la cantidad necesaria para la muestra final que realmente es utilizada para cada pregunta
de la encuesta, y no la que se intenta al principio. Por lo tanto, usted deberia entrevistar a 35
personas como minimo. Cuando seleccione la muestra, antes de realizar las entrevistas en si,
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aumente 10-20% a los individuos que fueron seleccionados para contar con una lista de personas
"adicionales”. Cuanto més grande sea la muestra de clientes con los cuales los investigadores
puedan completar las entrevistas de la encuesta, mayor seré la probabilidad que el analisis
estadistico produzca resultados "significativos” que se asemejan estrechamente a la poblacion de
clientes en su integridad.

Ahora considere las categorias de disefio de la investigacion. En el disefio de la investigacion
recomendado en este manual (favor hacer referencia al Capitulo 4, Parte A), se proponen dos
categorias de clientes™: (1) los clientes antiguos (es decir los que estan mas de dos afios en el
programa); y (2) clientes que recién ingresaron (que fungen como grupo de comparacion y
constituyen las alternativas de los no clientes). Por lo tanto serad necesario entrevistar a una
muestra final de 35 personas para cada grupo (un total de 70) y doblar este nimero para lograr un
total de 140 personas para una subcategoria Unica que se aplique a ambos grupos de clientes,
como varones/mujeres. Para analizar dos subcategorias (por ejemplo, rural/urbano asi como
varones/mujeres entre ambos grupos), 280 es la cantidad minima deseada (ver la Figuras 4E-1y
4E-2 como ejemplos). Es raro dividir la muestra en mas de dos subcategorias en un analisis
especifico, debido a que es posible para la computadora separar los subgrupos adicionales para
identificar las tendencias, relaciones y diferencias cuando se analizan los datos. Recuerde, estas
tablas de 35 personas por subgrupo se ajustan (redondean) hacia arriba a raiz de las encuestas
invalidas, falta de respuestas y otros errores anticipados.

Figura 4E-1

Tamafo Minimo de Muestra para dos
grupos de clientes desagregados en
una subcategoria

Clientes Clientes que
Antiguos Recién
Ingresaron
Var on 35 35
es
Muj er 35 35
es
Figura 4E-2

Tamafo Minimo de Muestra para dos grupos
de clientes desagregados en dos
subcategorias

1 Los programas mas antiguos podrian escoger el muestreo de tres categoria de clientes - clientes con + de 4 afios,
clientes con 2 afios y clientes que recién ingresaron. En este caso, la muestra consistiria de un minimo de tres celdas
con un minimo de 35 clientes en cada celda. Al aumentar una subcategoria tal como la de varones/mujeres (Ver la
Figura 4E-1), la muestra se duplica a 6 celdas con 35 personas en cada celda.
Aprendiendo de los Clientes: 4E-4 Herramienta #1:Encuesta de Impacto
Herramientas de Evaluacion para Operadores de Microfinanzas

Pautas de Muestreo para la Encuesta de AIMS-SEEP



Clientes Clientes que
Antiguos Recién
Ingresaron
Varone | Muj eres | Varone | Mij eres
s s
Rur al 35 35 35 35
Ur bano 35 35 35 35

El tamafio minimo de la muestra para la encuesta "explota™ a medida que el disefio de la
investigacion requiere de un analisis simultdneo de un mayor nimero de variables. Una vez mas,
raras veces es deseable analizar mas de tres categorias (variables) simultdneamente. En lugar de
ello, usted puede analizar secuencialmente varias combinaciones. No todas las variables son
dicétomas y frecuentemente los investigadores desearan observar las variables correspondientes a
los activos o las variables que se miden sobre la base de una escala. Sin entrar en detalles, el 35"
todavia puede ser visto como un "niimero magico" para analizar la mayor parte de estas variables.

Para la mayoria de las evaluaciones transversales de impacto pareceria razonable emplear las dos
categorias de clientes que se sugieren en este disefio de investigacion, tamafios de muestras ya sea
de 170 (para el disefio del muestreo de la Figura 4E-1) o de 340 (para el disefio del muestreo de la
Figura 4E-2). Estas cifras incluyen un 20% adicional sobre la suma de todas las celdas.
Interesantemente, es probable que estos tamafios de muestras produzcan también las cantidades
requeridas para obtener una significacion estadistica en muchos casos, aunque generalmente esta
no es la meta de los estudios de alcance intermedio (pero podria constituir una bonificacién).

4E. 3 bt enci 6n de una Miuestra Al eatoria Sinple

La mecéanica para obtener una muestra aleatoria simple (afiadiremos mayor complejidad
posteriormente) es relativamente clara, directa y no muy dificil de dominar si se cuenta con la
informacidn apropiada. Si se trata de préstamos a grupos, en primer lugar serd necesario
seleccionar a los grupos que seran incluidos en la muestra, y en el caso mas simple, contar con lo
siguiente:

1. Una lista completa de todos los clientes (o de los clientes de un grupo seleccionado);
2. Una tabla de nimeros aleatorios’
3. Un tamafio de muestra convenido (ver mas arriba).

Paso 1: Enumere una copia de la lista completa de clientes empezando con el primer

cliente que aparecera como el nimero 1, y asi sucesivamente aumentando un

ZVer el Anexo 4.4 en el CD para ver una herramienta facil para crear una tabla de niimeros aleatorios utilizando el

programa MS Excel.
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integro cada vez ((2, 3, 4, 5,....etc.). Mantenga en mente el total (el nimero del
altimo cliente).

Paso 2: Seleccione una tabla numérica aleatoria disponible en muchos libros de tablas
estadisticas y matematicas. (Se reproduce un extracto de una tabla de nimeros
aleatorios con fines de instruccion en la figura 4E-3)

Paso 3: Anote la cantidad total de casos a ser considerados. También tome nota de cuantos
digitos estd compuesto ese nimero. (Por ejemplo, para una poblacién de 722
clientes, uno anotaria 722 que consiste de tres digitos).

Paso 4: Decida con respecto al tamafio de la muestra.

Paso 5: Emplee una tabla de nimeros aleatorios para seleccionar una muestra. No importa
donde comience usted en esta tabla o si cruza las filas o si va hacia arriba o hacia
abajo en las columnas. Es casi imposible utilizar incorrectamente esta tabla a no ser
que usted especificamente decida hacerlo.

Paso 6: Mantenga la cuenta u ocasionalmente cuente la muestra y deténgase cuando
alcance al tamafio de la muestra. Tome una muestra adicional para usarla como
alternativa.

FIGURA 4E-3.
Extracto de una Tabla de NUmeros Aleatorios

32509246 24694893 77 87 47 17 29 36 55 95 76 09 00 24 38 09 93 01 49
8134704699 2795046959 713074423654 1504 3441 43 06 09 24 42
451149 2050 86 16 75 80 55 33 98 93 66 76 58 61 05 09 82 23 23 21 65 14
135608 3843 1211012141138708479897 307889 235539224699
64 61 6594 30 17 51 54 45 85 41 22 96 26 64 44 66 18 71 83 08 21 74 18 91

Volviendo al ejemplo anotado en el Paso 3 més arriba, cualquier nimero entre el 001y el 772 es
elegible para su inclusion en la muestra (basandose en una poblacion total de clientes ascendiente
a 722). Empezando en la esquina superior izquierda de la Figura 4E-3, usted utilizara una columna
que tenga tres digitos. El primer nimero es 325. Eso significa que el primer caso incluido en la
muestra sera el que lleva el nimero 325 en la lista de clientes. El siguiente nimero en la columna
seleccionada es 813, pero ese nimero se encuentra fuera del rango limite de 001 a 772, de manera
que no serd incluido. El siguiente nimero es 451, de modo que el caso 451 sera el segundo cliente
en la muestra. Los siguientes dos clientes seran el 135y el 646. Ahora usted se encuentra en la
parte inferior de la columna. De manera que ahora debe subir a la siguiente columna completa y
continuar (empezar al medio de una columna por lo general lleva a confusiones). El siguiente
numero es el 924, que se encuentra fuera del rango y por lo tanto no seré incluido. El siguiente
namero es el 704 y éste es incluido como el quinto caso. A medida que usted avanza con este
procedimiento, resalte o0 marque con una X los nombres incluidos en la copia de la lista de

Aprendiendo de los Clientes: 4E-6 Herramienta #1:Encuesta de Impacto
Herramientas de Evaluacion para Operadores de Microfinanzas
Pautas de Muestreo para la Encuesta de AIMS-SEEP



clientes. Si aparece un nimero duplicado, igndrelo y pase al siguiente nimero.

Ejercicio de Practica: Trate de obtener una muestra de treinta y cinco. Basandose en este
ejercicio hipotético y en la Figura 4E-3, deberia haber seleccionado los
siguientes casos:

325 492 431 515 713 084 610
451 083 301 695 339 559 307
135 659 489 214 138 365 661
646 246 167 458 412 644 002
704 508 110 471 293 150 344

4E. 4 Miest reo por Agrupaci ones

El muestreo por agrupaciones es un método probado y fidedigno para tratar con poblaciones
geogréaficamente dispersas cuando el tiempo disponible es limitado. En el muestreo por
agrupaciones, simplemente se retne a los clientes en agrupaciones y luego se hace el muestreo de
individuos al azar solamente en algunas de las agrupaciones escogidas aleatoriamente. Formar
grupos o "agrupar" a los clientes de acuerdo al tiempo de antigiiedad en el programa (por ejemplo,
dos afios y cuatro afios) constituye un buen ejemplo del muestreo por agrupaciones, y es muy
facil de incorporar siempre y cuando se tenga a disposicion buenos registros. EI muestreo por
agrupaciones geograficas es mas complicado. Cualquier muestreo por agrupaciones es eficiente
tanto desde el punto de vista del tiempo como del costo, pero aumenta las posibilidades de que
ocurra un sesgo, ya que generalmente solo seran incluidas en el muestreo varias agrupaciones. Una
agrupacion inusual podria influir o sesgar una muestra en forma no intencional. La clave para un
muestreo por agrupaciones es identificar los grupos geograficos. Esto es muy facil cuando se hace
el muestreo a partir de un censo gubernamental, pero es mas dificil si se realiza el muestreo
basandose en la lista de clientes de una institucion financiera.

De manera que tenemos tanto malas como buenas noticias. Las malas noticias son que las
instituciones financieras muchas veces no mantienen su informacion por agrupaciones geograficas.
Sin embrago, la geografia es importante para las instituciones financieras ya que éstas deben saber
cdémo encontrar a sus clientes. Ademas, la mayoria de los grupos en los casos de préstamos a
grupos representan agrupaciones geogréaficas naturales. Los vinculos cruciales para un buen
muestreo empleando la modalidad de muestreo por agrupaciones geograficas tienden a ser los
oficiales de crédito que saben donde se encuentran sus clientes.

4E. 4. 1 Cono Ll evar a Cabo un Muestreo por Agrupaci ones

El primer paso para llevar a cabo un muestreo por agrupaciones es definir las agrupaciones. Los
siguientes tres ejemplos de evaluaciones llevadas a cabo en Uganda ilustran el proceso:
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e Un grupo simplemente tenia un gran mapa colocado en la pared, con alfileres clavados
para marcar cada uno de los grupos a los que habia hecho préstamos—Ia agrupacion
simplificada y de fécil uso.

e En las areas rurales, cuando no se disponia de ese tipo de informacion, el equipo de
investigacion acudio a las oficinas gubernamentales para obtener dos juegos de mapas
topogréaficos de la region. Se convoco a los oficiales de crédito y estos con grandes
dificultades ubicaron a sus grupos en el mapa.

e Enun tercer caso, los oficiales de crédito simplemente permanecieron sentados alrededor
de una mesa y dibujaron un mapa en una hoja de papel en blanco ("Mapeo en hoja en
blanco"). Este demostrd ser un método eficaz en lo que se refiere al tiempo y al costo.

4E. 4. 2 Cuant as Agrupaci ones se Deben Escoger y Conpb Se Debe
Encuestar a | os Integrantes de |a Miestra

Este es un célculo estratégico basado en la cantidad de encuestadores, el transporte disponible
para llegar a las diferentes agrupaciones, el nimero establecido de encuestas dentro de una
agrupacion, y la cantidad de encuestas por dia que se espera que cada encuestador realice. Un
ejemplo ilustrard mejor estas consideraciones. En un estudio de impacto recientemente realizado
en Uganda, se encuestaron dos lugares con la meta de entrevistar a 100 clientes y a 50 personas
que no eran clientes del programa en cada lugar. Después de que los oficiales de crédito agruparon
a los clientes empleando el esquema de mapeo en una hoja en blanco, el equipo escogi6 al azar un
conjunto de agrupaciones dentro de un limite geogréafico. Se utilizo la mayoria de las agrupaciones.
Basando su muestra en el tamafio de las agrupaciones, el equipo hizo el muestreo de manera
proporcional utilizando un factor de cinco. Estimando que los encuestadores podrian entrevistar
un promedio de cinco clientes y dos a tres no clientes por dia, una cantidad de dias fue asignada a
cada agrupacion para realizar la encuesta. Posteriormente se asigno a los encuestadores a las
agrupaciones especificas en dias especificos. (\Ver la seccion sobre Muestras Estratificadas de
Encuestas a continuacion).

Por ejemplo, para una poblacion total de 600 clientes, los encuestadores seleccionaban una
muestra de varias agrupaciones a ser encuestada que comprendia 200 clientes y muestreaba a 100
clientes de estas agrupaciones. De modo que, si una agrupacion estaba compuesta de 10 clientes
en total (un tamafio minimo), muestreaban a 5 clientes y dos sustitutos. Si la agrupacién tenia un
total de 20 clientes, muestreaban a 10 clientes y 4 sustitutos empleando dos encuestadores, y asi
sucesivamente. Dentro de cada agrupacion, numeraban a los clientes y empleaban una tabla de
numeros aleatorios para seleccionar a los individuos que iban a ser encuestados.

4E. 5 Miestreo de G-upos de Prestatari os

Aunque parecen complicados, la mayoria de los métodos de muestreo siguen una ldgicay los
procedimientos descritos bajo la seccion titulada "Cémo Tomar una Muestra Aleatoria Simple".
La situacion mas comun en los préstamos a las microempresas que complica el muestreo es la de
los préstamos a grupos. En realidad esto es muy facil de manejar. En primer lugar haga un
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muestreo de los grupos, luego un muestreo de los individuos. En ambos casos, emplee el método
de muestreo aleatorio simple descrito anteriormente. Si la situacion lo amerita, emplee algunas de
las técnicas de muestreo mas complicadas descritas a continuacion.

Los siguientes pasos detallan como el muestreo de grupos de prestatarios es una simple extension
de las estrategias de muestreo individuales.

4E.5.1 Muestreo de G upos: Paso por Paso

Paso 1: Haga un “mapeo” de la ubicacién de los grupos empleando los mejores mapas
disponibles (verifique en la Oficina del Catastro o en las Oficinas del Servicio
Geoldgico o en la Oficina de Mapas de la ciudad capital). Los oficiales de crédito
saben donde estan ubicados los grupos.

Paso 2: Considere la combinacion del tamafio de la muestra total deseada, la cantidad de
grupos, la ubicacion de los grupos.

Paso 3: Calcule cuanto tiempo tomara realizar la encuesta. Determine la cantidad de grupos
a ser encuestados, manteniendo en mente el equilibrio que necesita encontrar entre
la confiabilidad y el costo. Calcule el tiempo de viaje hacia los grupos. Calcule los
costos involucrados incluyendo el alojamiento nocturno si esto fuese necesario.
(\Ver también el Capitulo 9, Planificacion y Cronograma de una Evaluacion de

Impacto).
Paso 4: Haga el muestreo aleatorio entre los grupos.
Paso 5: Identifique los grupos que fueron escogidos y vuelva a verificar las estimaciones de

costos basandose en el tamafio real de la muestra. Haga ajustes, si esto fuese
necesario, eliminando las dltimas agrupaciones incluidas en la muestra, no las mas
alejadas ni las mas costosas.

Paso 6: Emplee el muestreo individual en las listas de los grupos identificados por las
agrupaciones.

4E. 6 Miestras Li mtadas para una Encuesta

Es posible que usted desee limitar la cantidad de clientes seleccionados para el muestreo de una
encuesta a partir de una lista de clientes con la finalidad de cubrir necesidades especificas. Por
ejemplo, si su institucion financiera hace préstamos a una amplia gama de clientes, es posible que
usted desee limitar la muestra a aquellos individuos cuyos préstamos iniciales estan por debajo de
un monto especifico, o a las personas que formaron parte de un programa especifico, o a las
personas que habian recibido un cierto tipo de préstamo u otro producto. O es posible que usted
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desee incluir a los clientes que estuvieron en el programa por lo menos durante dos afios
basandose en la suposicion que los prestatarios mas recientes no sentiran los impactos.

Una decision de este tipo requiere que se encuentre un equilibrio entre el objetivo y el sesgo. Al
limitar la muestra basandose en el monto uno puede argumentar mas facilmente que uno
simplemente ha fijado como objetivo un grupo para el correspondiente analisis. El sesgo podria
ocurrir al realizar el muestreo solamente con clientes que vuelven al programa o clientes antiguos
ya que podria excluir a los clientes que ingresaron al programa al mismo tiempo pero que ya lo
han abandonado. Se podria argumentar que los clientes que abandonaron el programa tenian
mayores posibilidades de lograr éxito que los que se quedaron, y por lo tanto la muestra esta
sesgada hacia los clientes exitosos. Sin embargo el argumento original de fijar como objetivo a los
clientes que tuvieron el tiempo necesario para sentir los impactos es también verdadero. En este
caso, se sacrifica el objetivo por el sesgo.

Otras limitaciones frecuentes son la geografia y la disponibilidad. En los estudios de alcance
intermedio usted raras veces puede alejarse mucho en el campo y cubrir un area geografica
completa, y tampoco se puede regresar una y otra vez a entrevistar a un cliente que no estaba
disponible. Lo que es realmente importante es que el investigador sea transparente y honesto con
respecto al disefio de la investigacién y las restricciones que encuentra.

Obtener una muestra aleatoria limitada para una encuesta es un proceso relativamente simple.
Empiece con la lista completa de los clientes y excluya a todos los clientes que no cumplan con
los criterios de limitacion. Luego proceda con el Paso 1 indicado més arriba en la Seccion 4E.3
"Como Obtener una Muestra Aleatoria Simple”.

4E. 7 Miestras Estratificadas para | a Encuesta

El muestreo estratificado para las encuestas le permite concentrarse en grupos especificos (por
ejemplo, las mujeres o habitantes del area rural), asegurandose que estas personas estén
representadas en la muestra. A pesar de que el muestreo aleatorio para las encuestas, que se hace
correctamente, proporcionara al investigador muestras proporcionales aproximadas de todos los
grupos, el muestreo estratificado no proporcional garantizara que un cierto grupo esté
adecuadamente representado.

Por ejemplo, los programas de microempresas muchas veces prefieren concentrarse en el impacto
especifico sobre las clientes del sexo femenino. ¢Pero, qué pasaria si la institucion financiera que
esta siendo analizada cuenta con una base de clientes que solamente estd compuesta por un 20%
de mujeres? Una muestra aleatoria simple resultaria en una division de aproximadamente 80-20
entre hombres y mujeres en la muestra para la encuesta. Pero si usted realmente desea
concentrarse en las mujeres es posible que desee dividir la muestra en 50-50 para la encuesta.
¢Como se puede lograr esto? ;Cuanto costaria en términos de la representatividad en la muestra
para la encuesta en general?
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La respuesta es muy simple, aungue algo mas costosa. Esto se puede lograr cuando en primer
lugar haciendo un muestreo proporcional para la encuesta. Si el tamafio de la muestra objetivo es
de 150 clientes, esto significa que son 120 varones (80 por ciento) y 30 mujeres (20 por ciento).
Esta constituiria la muestra inicial para la encuesta—denominela “la muestra representativa para
la encuesta.” Una muestra adicional de 90 mujeres le daria 120 hombres y 120 mujeres lo que
podria ser utilizado para realizar comparaciones de los grupos objetivo.

¢Como se lleva a cabo un muestreo estratificado para una encuesta? Una vez mas, esto significa
una ligera complicacion con respecto a la muestra aleatoria simple. En lugar de realizar el muestreo
a partir de una lista larga de clientes, usted divide la lista de clientes en "estratos"” (en nuestro
ejemplo, una lista de varones y una lista de mujeres—en el campo esto se puede hacer
simplemente numerando dos columnas distintas en la lista maestra de clientes) y obtener la
muestra para la encuesta de cada "estrato” utilizando los pasos detallados anteriormente.

4E. 8 Cono Adecuar Su Miuestra Para | a Encuesta

Cuando se encuentre en la fase de disefio de su “marco” de muestreo para la encuesta deberia
pensar muy bien con respecto al disefio de la investigacion y su plan de andlisis. Considerar
ambos elementos le ayudara a decidir si usted desea limitar, estratificar y/o agrupar su muestra.
Recuerde que el muestreo aleatorio para la encuesta le dara una representacion aproximadamente
proporcional, de manera que usted solo necesitara estratificar si desea investigar alguna variable en
mayor detalle y solamente necesita estratificar si los recursos/geografia no le permiten encuestar la
muestra de toda la base de clientes. Estratificar y agrupar puede reducir sus costos, y si esto se
realiza sin sesgos, puede facilitar de gran manera el muestreo para la encuesta.

4E. 9 Miestras Longit udi nal es

En el idioma del muestreo, el término “longitudinal” se refiere al tiempo en lugar del espacio.
Como se indica en la Parte A de este capitulo de disefio de la encuesta, los estudios longitudinales
que comparan a los clientes en dos puntos distintos en el tiempo constituyen la mejor manera de
medir el cambio y atribuirlo al programa. Sin embrago, la preparacién de muestras longitudinales
puede ser bastante complicada debido a los muchos cambios que ocurren entre los clientes a
través del tiempo.

Si usted decidiera realizar un estudio longitudinal con un grupo de comparacion, no estara en
condiciones de usar a los clientes que recién ingresaron al programa como se habia propuesto para
el disefio transversal, debido a que estos ya seran clientes antiguos del programa cuando se
proceda con la segunda encuesta. Para un estudio longitudinal el grupo de comparacion para la
primera encuesta deberia ser un grupo de individuos que no son clientes razonablemente
emparejados. La segunda encuesta requiere del muestreo de cuatro grupos distintos (clientes,
individuos que abandonaron el programa, clientes nuevos y no clientes), lo que involucra un nivel
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de complejidad que va mas alla de los requerimientos de estas herramientas.

4E. 10 G upos de Conparaci on

Escoger el grupo de comparacion apropiado no es parte del muestreo en si, sino mas bien una
cuestion que tiene que ver con el disefio de la investigacion y se la presenta en el Capitulo 4, Parte
A. En la mayoria de los casos, un grupo de comparacién no se asemeja al rigor estadistico de un
grupo de control (en el cual algo no ocurre deliberadamente). EI grupo de comparacion deberia ser
aproximadamente equivalente a la mitad del tamafio del grupo de clientes.

Este disefio para la investigacion propone utilizar a los clientes que recién ingresaron al programa
como grupo de comparacion a manera de una alternativa para los no clientes seleccionados al azar,
lo que es dificil de lograr debido a que:

1. no existe una lista de la cual se pueda obtener una muestra;

2. es dificil emparejar al grupo de no clientes y la muestra de clientes utilizando
caracteristicas clave; y

3. los no clientes muchas veces resultan ser clientes que no fueron incluidos en la muestra.

Para evitar estas complicaciones, este manual sugiere utilizar clientes nuevos/potenciales como
una muestra de comparacion para la encuesta. EI muestreo de los clientes que recién ingresaron al
programa/clientes nuevos como un grupo de comparacion se realiza de la misma manera que se
hace el muestreo de los clientes antiguos. Todo lo que se requiere es una lista completa de todas
las personas elegibles

Otra alternativa consiste en utilizar una muestra "emparejada” seleccionada al azar del grupo de
no clientes. Esto es especialmente apropiado en los estudios longitudinales. En muchas areas
urbanas, los negocios similares se agrupan en la misma area. Es probable que un negocio en el
mercado periddico pueda ser emparejado con otro negocio cercano en el mismo mercado en
términos del tamafio y otras caracteristicas. Una tienda en una calle comercial probablemente
pueda ser "emparejada” a grosso modo con una tienda cercana en lo que respecta al tamafio y al
rubro de sus actividades, aungue una de ellos venda materiales de escritorio y la otra ropa.

4E. 11 El Miestreo para una Encuesta en Marcha—€omnmo
Evitar Sesgos

En el campo, los disefios de muestreos para encuestas mejor planificados a menudo se confunden
con la realidad. Usted puede adecuar la mayoria de los disefios en el campo y aln asi evitar los
sesgos. La siguiente anécdota de un supervisor de investigacion en Uganda ilustra este punto:
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Recientemente, un encuestador acudié a mi porgque necesitaba unos cuantos clientes mas
para la muestra de la encuesta. Yo le pregunté cuantos habian en la lista y él me contesto
"52". Le respondi, "Haga el muestreo con el 46, el 9y el 25". Estos numeros no fueron
escogidos de una tabla de nimeros aleatorios, sino que fueron seleccionados sin sesgo. Yo
no tenia idea quiénes eran esos clientes y no sabia nada de ellos ya que yo no habia visto
la lista. Por lo tanto al escoger los primeros niUmeros que se me vinieron a la cabeza habia
muy poca posibilidad de que ocurra un sesgo y ademas era mejor que correr a mi oficina
para traer una tabla de nimeros aleatorios.

El sesgo puede surgir cuando usted dice, "escoja al mas cercano” o "escoja a cualquier persona que
usted desee" (los encuestadores casi siempre seleccionan personas de su propio género), Utilizar
"muestras de oportunidad™ también tiende a sesgar el estudio. Una "muestra de oportunidad™ no
es aleatoria y significa que uno hace el muestreo basandose en la disponibilidad; por ejemplo, las
primeras diez personas con las que uno se encuentra. Evite las muestras de oportunidad si esto
fuese posible.

El muestreo de campo requiere de flexibilidad. A menudo se deben hacer ajustes cuando:

los no clientes resultan ser clientes;

los clientes seleccionados para la muestra no pueden ser ubicados;
el tamarfio de la muestra debe ser ajustado;

se esta acabando el tiempo, 0

las encuestas resultan ser indtiles.

Si usted siempre prepara una lista de alternativas que constituyan el 10-20 por ciento del tamafio
total de la muestra, deberia estar en condiciones de encarar la mayoria de las tormentas que se
presentan durante el muestreo. Cuando esto no ayuda, solo piense que si usted esta sesgando algo
puede hacer ajustes 'en el lugar'. Usted puede ser aleatorio si necesita serlo.
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Parte E
Anexo Uno
Miestreo de Grupos de conparaci 6n de No
Clientes en Areas Urbanas y Rurales

Cono Realizar el Miestreo de un Grupo de Conparaci 6n de No
Cientes en un Area WU bana

Alternativa 1: E Mtodo Al eatorio Lineal

1. Seleccione lugares centrales especificos en los cuales fueron muesteados los clientes para la
encuesta (por ejemplo, una calle, un mercado al aire libre).

2. Seleccione un tamafio de muestra apropiado para el lugar. Si la relacion del muestreo de la
encuesta es de dos clientes por un no cliente, y se hizo un muestreo con 20 clientes, usted
deberd incluir en la muestra 10 no clientes.

3. Haga una estimacion de cuntos negocios se encuentran en una linea seleccionada al azar
(Aqui es donde tirar una moneda o hacer girar un boligrafo o lapiz sobre su eje puede ser
util); por ejemplo, a lo largo de una calle o frente al mercado.

4. Tome una muestra aleatoria de nimeros basandose en esa estimacion. Si hubiera estimado 22
negocios, los detalles numéricos de una muestra aleatoria de 10, empleando una tabla de
nameros aleatorios, podria ser: 19, 02, 07, 22, 17, 20, 05, 12, 01, 16.

5. Reorganicelos en orden consecutivo e indique al encuestador que realice la encuesta de la
muestra del 187, 290 5o 7mo jpave jgavo q7av0 1Qav0 90y 9280 nagncio a lo largo de esa
linea (o calle). Indique al encuestador que los negocios deberian ser "méas o menos" del mismo
tamafio en términos del espacio que ocupan que el negocio del cliente encuestado (aunque no
necesariamente se trate del mismo tipo de negocio). Si el negocio esta cerrado, o es de un
tamafio significativamente diferente, o la persona se niega a ser entrevistada, vaya al siguiente
negocio de la muestra. También podrian existir razones para "filtrar" a estas alturas
basandose en la participacidn en otros programas de crédito, el género, etc. para cumplir con
las metas del muestreo.

6. Siestaes la tltima persona vuelva al principio, evitando entrevistar a las personas que ya
fueron incluidas en el muestreo (lo mismo es verdad si la estimacion es baja).

Al ternativa 2: Met odo de Enparejam ento de Cientes por una
Cam nata al Azar

1. Seleccione a los no clientes en base a una relacion geogréafica aleatoria para entrevistar a los
clientes incluidos en la muestra.
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2. Determine la relacién deseada entre los clientes y los no clientes, por ejemplo 2:1.

3. Indique al encuestador que debe tomar una muestra de no clientes de acuerdo con las
muestras de la encuesta de clientes, basandose en la relacion clientes/no clientes. Si la relacion
es de 1:1, cada cliente debe ser emparejado con un no cliente. Si la relacion es de 2:1 entre los
clientes/no clientes entonces un no cliente deberéa ser incluido en la muestra después de cada
segundo cliente incluido en la muestra.

4. En estos casos se puede aplicar el método de la caminata al azar. Se escoge una direccién al
azar basandose en el lanzamiento de una moneda o haciendo girar un boligrafo o lapiz.
Digamos que la direccion que indica resulta ser a la izquierda y la relacion del muestreo es de
2 clientes por cada no cliente. Seleccione un nimero al azar entre el 3y el 9 (esto evita
muestrear a los vecinos mas cercanos, lo que podria constituir un sesgo). Digamos que el
numero es 4. Indique al encuestador que después de cada segundo cliente encuestado, ellos
deberian voltear a la izquierda al salir de las instalaciones, avanzar cuatro negocios y
entrevistar a ese cliente. Si el negocio esta cerrado o si se le negara el acceso a éstos deberan ir
al siguiente negocio. Si se acabaran los negocios deberan retroceder al principio de la linea o
calle y continuar con su tarea.

A no ser que se formule una pregunta “filtro’ al principio (que podria sesgar la encuesta), es
probable que los no clientes seleccionados al azar resulten ser clientes en una proporcién méas o
menos cercana a la penetracion de la institucion financiera en la base potencial de clientes. Esto
requiere que los tamafios de las muestras sean depurados en etapas posteriores a la toma de
muestras para adecuarse a este fendmeno (los encuestadores tendran que encuestar una relacion
mas grande de no clientes a medida que avance la encuesta, a no ser que esto fuese pronosticado
con anterioridad).

Cono Realizar el Miestreo de un G upo de conparaci 6n de No
Aientes en un Area Rural

Las areas rurales hacen que el muestreo de las encuestas sea mas fécil ya que los 'negocios' son
menos diferenciados y mas comparables, pero esto también hace que el muestreo para la encuesta
se dificulte debido a que los hogares se encuentran dispersos en un area mas extensa. Por lo
general, cualquier hogar rural que no sea un vecino cercano (y por lo tanto mas factible que se
trate de un pariente) de un cliente que es elegible para el muestreo.

Un problema significativo del muestreo en las areas rurales es el “sesgo del camino principal'. El
muestreo a lo largo de un camino principal excluye a los hogares mas remotos que se encuentran
alejados del camino. Realizar un muestreo apropiado en un entorno rural es por consiguiente mas
costoso en términos de tiempo del encuestador y costos de transporte. Esto deberia ser
considerado cuando se tomen decisiones con respecto al tamafio de la muestra en relacion con el
presupuesto.
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A continuacion se mencionan dos estrategias de muestreo para una encuesta. La primera es menos
costosa, pero mas susceptible al sesgo. La segunda requiere de acceso a mapas topograficos, los
gue no siempre se encuentran disponibles.

Alternativa 1. Mestreo de No Cientes por una Cam nata al Azar a
partir de | os Hogares de los dientes

1. Seleccione un nimero al azar del 3 al 9 de una tabla de nimeros aleatorios.

2. Seleccione una direccion al azar. Esto puede lograrse a partir de una tabla de nimeros
aleatorios donde el 1 = norte, 2 = este, 3 = sur y 4 = oeste (esto presupone que las
direcciones pueden ser facilmente encontradas por algin hito o mojén o basandose en la
posicion del sol en el area de la encuesta). Mas facilmente, se puede indicar a los
encuestadores que hagan girar sus boligrafos o lapices y salgan en esa direccion a lo largo del
camino mas cercano al sefialado por la punta del boligrafo o lapiz.

3. A partir de la entrevista con el Gltimo cliente indique al encuestador que se dirija a lo largo del
camino mas cercano a la direccion sefialada y encueste el hogar que sea el 3°°, 5%, o cualquier
namero al azar que hubiese sido escogido en el primer paso. Este procedimiento funciona
mejor si una bicicleta o0 motocicleta estan disponibles para transportar a los encuestadores.

Alternativa 2: Miestra Sistematica Al eatoria No Al ineada por
Agr upaci ones Basada en Mapas (suena mas complicado de lo que
realmente es)

1. Obtenga mapas topogréficos a una escala de 1:50.000 o 1:25.000. Estos generalmente se
encuentran disponibles en la oficina local de planificacion o de tierras o de las
agencias/servicios de mapas en la capital. Obtenga un juego adicional para entregarlo a la
institucion financiera para que le pueda ayudar en su trabajo.

2. Reunase con los oficiales de crédito y delimite con un resaltador de colores las areas donde la
institucion prestamista tiene clientes rurales.

3. Cree un conjunto de 'agrupaciones geograficas' sobre el mapa basandose en las areas
resaltadas en el paso 2. Estas agrupaciones se identifican mejor al ser visualizadas. Marque el
centro de estas agrupaciones con nimeros consecutivos en los mapas.

4. Basandose en consideraciones de tiempo y geografia, seleccione al azar una cantidad
determinada de agrupaciones geograficas para el muestreo de la encuesta empleando una tabla
de numeros aleatorios.

5. En los mapas topogréaficos, dibuje una cuadricula de 4 pulgadas por 4 pulgadas al centro de
cada agrupacion. La cuadricula debe tener diez y seis celdas de 1 pulgada por 1 pulgada cada
una.

6. Seleccione cuatro nimeros al azar entre el 0y el 9 y marquelos en el orden seleccionado a lo
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largo de la parte superior de cada una de las cuatro celdas de la fila superior. Seleccione cuatro
numeros adicionales al azar, y marquelos en el orden seleccionado a lo largo de la columna
que se encuentra al extremo izquierdo.

7. Estos numeros constituyen las coordenadas X, y dentro de cada celda de la cuadricula 'y
definen un punto. Los nimeros que se encuentran en la parte superior son las coordenadas x
y los numeros en la parte izquierda son las coordenadas y. Cada una de las diez y seis celdas
de la cuadricula deben ser concebidas como si tuvieran a su vez una cuadricula de 10x10
dentro de cada una de ellas. Las coordenadas x, y definen un punto dentro de esa cuadricula.

Estos puntos son marcados posteriormente en el mapa topografico y se indica a los
encuestadores que deben realizar la encuesta en el hogar mas cercano al punto marcado en la
cuadricula. Esta técnica requiere que se tenga acceso Y se esté familiarizado con los mapas
topograficos y las técnicas de la cuadricula—por lo tanto ésta no es una tarea que cualquier
persona puede realizar. También requiere de capacitacion para los encuestadores con el objeto de
asegurarse que éstos cuenten con las aptitudes basicas para la lectura de mapas—nuevamente una
restriccion para su empleo. A pesar de estas restricciones, esta iniciativa ha tenido exito en
Uganda. Se puede defender bastante bien contra las criticas mas severas al muestreo de las
encuestas.
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Capitulo 4
Parte F
Pautas para la Codificacion y Analisis de
Dat os

4F. 1 Codi fi caci 6n de Dat os

El punto fuerte de la encuesta estandarizada es que las respuestas pueden ser clasificadas
en diversas categorias y cuantificadas. La prevalecia de un fenGmeno en particular puede
ser cuantificada y comparada con los diversos grupos de la muestra. Cuando se realizan
pruebas estadisticas, es posible determinar si las diferencias aparentes entre los grupos de
clientes y no clientes son estadisticamente significativas—aunque las diferencias
observadas en la poblacion muestreada probablemente sean verdaderas para toda la
poblacion.

La clasificacion de las respuestas en categorias de modo que éstas puedan ser analizadas
cuantitativamente requiere que las mismas sean traducidas a codigos numéricos. Se debe
asignar un codigo numérico Unico a cada respuesta—o categoria de respuestas— distinta.
La codificacion es un paso particularmente importante para cualquier encuesta—como la
Encuesta de Impacto—ya que sera ingresada a un archivo de datos y analizada utilizando
un programa (software) de estadistica.

Muchas de las respuestas probables ya fueron incluidas en el instrumento de la encuesta y
se les asignaron los cddigos respectivos. (Ver el Capitulo 4, Herramienta # 1, Encuesta de
Impacto.) Para la mayor parte de las preguntas de la Encuesta de Impacto, se crearon
casillas a lo largo del margen derecho en las cuéles los encuestadores pueden registrar los
cddigos de respuesta apropiados. En algunos casos, las respuestas deben ser registradas en
una tabla. Es probable que los encuestados den nuevas respuestas que no fueron incluidas
en el instrumento original de la encuesta para algunas preguntas. Es por eso que se incluye
la opcion “Otras (especificar)” para las preguntas abiertas (por ejemplo, ver las preguntas
#14b y 14c). Se debe asignar a estas “otras” respuestas un codigo numeérico distinto y
Unico. La encuesta incluye también unas cuantas preguntas abiertas (ver la #37) para las
cudles no se anticiparon respuestas precodificadas. Se debe desarrollar un libro de codigos
que contenga los cddigos incluidos en la encuesta mediante la documentacion de todas las
“otras” respuestas a las que se asignaron nuevos codigos.

¢Qui én Deberia Codificar?

La verificacion y finalizacion de la codificacion de datos es generalmente responsabilidad
del (de los) supervisor(es) de la encuesta. Es mejor que solamente unos cuantos individuos
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sean responsables de asignar nuevos codigos de modo que se aplique una logica 'y
secuencia consistente de nimeros. Los supervisores deberian saber bien cual es el
proposito de cada pregunta de la encuesta y como se deberian clasificar las respuestas
“nuevas” en diferentes categorias y/o grupos. Si se asigna la responsabilidad de la
codificacion de datos a los operadores encargados de ingresar los datos al sistema, cada
encuesta deberia estar completamente codificada antes de comenzar a ingresar los datos
al sistema. Los errores en el ingreso de datos se reducen cuando los operadores logran
concentrarse solamente en el ingreso sistematico de datos claramente marcados y numeros
legibles en los campos de datos apropiados. Cuando los operadores encargados de ingresar
los datos tratan de codificar y cargar los datos de una sola encuesta al mismo tiempo, la
exactitud y velocidad tanto de la codificacion como del ingreso de datos probablemente se
verd comprometida. En la proxima seccion se elabora con mayor detalle con respecto al
ingreso de datos.

Codi fi caci 6n de | a Encuest a

Se utilizan ejemplos de la Encuesta de Impacto para ilustrar los diferentes “tipos” de
cddigos o enfoques de codificacién incluidos en la Encuesta de Impacto. Todos los cddigos
de la encuesta son numéricos, a pesar de que hay tres diferentes “tipos” de codigos
nUMEricos.

Codigo numérico
Tipo 1: Caodigo de fecha

Ejemplo:
Fecha que ingreso6 al programa: (dia/mes/afio)

El encuestador escribira las respuestas y las ingresara de la siguiente
manera: 03/05/98 para el 3 de mayo de 1998.

Codigo numérico
Tipo 2: Cddigo de intervalo o nimero que se “cuenta”

Ejemplo:
¢ Cuantos afos tiene usted?

Especificar el nimero de afios 99 = No sabe

El encuestador registrara la edad de la persona encuestada en las casillas
provistas. Suponiendo que las edades tendran dos digitos como maximo, se
proporcionan dos casillas, un digito por casilla. Si un encuestado no puede
indicar cudl es su edad, aun después de hacer indagaciones considerables y

Aprendiendo de los Clientes: 4F-3 Herramienta #1: Encuesta de Impacto
Herramientas de Evaluacion para Operadores de Microfinanzas



con la ayuda de un calendario histérico de eventos referenciales, el
encuestador registrara el nimero 99 para indicar que la persona “no sabe”
en las casillas provistas. Exceptuando el codigo 99, la edad es un intervalo
0 nUmMero que se cuenta ya que representa una cantidad cuantitativa que
aumenta secuencial mente. Se puede calcular un promedio o media
utilizando los datos de los intervalos.

Codigo numérico
Tipo 3: NUmero categorico

Ejemplo 1:
¢Actualmente, usted.....? (Leer las respuestas. Ingresar solamente una
respuesta.)

1. Casado(a)/union libre 3. Viudo(a)
2. Separado(a)/divorciado(a) 4. Soltero(a)/nunca se casé

Cada cddigo numeérico corresponde a una respuesta especifica y discreta en
lugar de representar una cantidad. Las frecuencias o la prevalencia (por
ejemplo, 10 por ciento de los encuestados son viudos) se pueden calcular a
partir de codigos categoricos. Sin embargo, no tendria ningun sentido usar
estos codigos para calcular una media o promedio.

Ejemplo 2:
¢Durante los altimos 12 meses, los ingresos que usted ha ganado...? (Leer
las respuestas e ingresar la respuesta.)

----- ety At E | B RRCEEEEEEEEREEEE ¢ [ R
han disminuido han disminuido se han mantenido han aumentado han aumentado No sabe
mucho iguales mucho

Las respuestas de la 1 a la 5 fueron organizadas en una escala. Estas
respuestas pueden ser presentadas ya sea como frecuencias o porcentajes.
por ejemplo, 15 por ciento de los clientes reportaron que durante los
altimos 12 meses los ingresos que habian ganado aumentaron mucho. A
diferencia de la mayoria de los datos categéricos, debido a que las
respuestas de la 1 a la 5 fueron organizadas como una escala, una
comparacion de los valores medios para diferentes grupos de la muestra
seria significativa (siempre y cuando todas las respuestas marcadas “99”
sean excluidas).

Preguntas con una Sol a Respuesta versus Miltipl es Respuestas
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Los cuatro ejemplos de codigos numéricos detallados anteriormente son preguntas que
permiten solamente una respuesta o codigo de respuesta. Un encuestado puede tener
solamente una edad o un estado civil. Para estos tipos de preguntas, solamente se asignara
un codigo. Otras preguntas permiten méas de una respuesta. Por ejemplo, en la siguiente
pregunta, un encuestado podria tener varios factores diferentes que él o ella considera
cuando decide iniciar una empresa. Por esta razon, se incluyeron tres casillas de codigos en
la encuesta; podria ser necesario incluir casillas de codigos adicionales si el encuestado cita
mas de tres factores. Cada casilla de codigo tiene dos caracteres para acomodar la
respuesta “99. No sabe” (también en caso que la pregunta terminara con 10 0 mas
respuestas posibles después de afadir la respuesta “Otras - Especificar ). Todas las
respuestas (casillas) para una pregunta en particular deberian combinarse en el proceso de
analisis, ya que cualquier respuesta dada podria ser ingresada en una casilla diferente en
diferentes cuestionarios. La alternativa es especificar “Primera”, “Segunda”, y “Tercera”
para las tres respuestas posibles. Sin embargo, esto complica el analisis porque uno se
queda con la opcidn ya sea de determinar las frecuencias de las “Primeras”, “Segundas” y
Terceras” en forma separada, o asignar un “valor” a cada respuesta dependiendo de la
casilla en la que aparece la respuesta.

Ejemplo:

Cuando usted esta decidiendo iniciar una empresa, ¢ qué factores considera? (No lea las
respuestas. Multiples respuestas son posibles. Indague preguntando, “Desea afiadir algo
mas?”’)

1. Estoy familiarizad con el trabajo/Es la estacion/Otros lo estan haciendo
2. El producto o servicio esta en demanda o parece rentable

3. Cuanto capital de trabajo se necesita/si tengo suficiente dinero

4. Si puedo hacerlo y seguir cuidando de mi familia y otras responsabilidades

5. Otras (especificar)
99. No sabe

Respuestas Fijas Codificadas versus Respuestas “Abiertas”

La pregunta anterior referente a “;qué factores considera?” es también un ejemplo de una
respuesta semi-abierta codificada. Las primeras cuatro respuestas ya fueron anticipadas y
precodificadas. La quinta respuesta, “otras,” sin embargo, esta abierta para respuestas que
no estan reflejadas en la lista precodificada. Cuando un encuestado da nuevas respuestas
(una que no corresponde a los significados de las respuestas precodificadas de la 1 a la 4),
el encuestador deberia registrar esta “nueva” respuesta en el espacio correspondiente a
“especificar”. Tipicamente, sera(n) el(los) supervisor(es) de la encuesta quién revisara
posteriormente estas “otras” respuestas y asignara coédigos numéricos discretos y
distintos que luego seran afiadidos al libro de cédigos. Cuando disefie su encuesta, revise
las respuestas precodificadas para incluir las respuestas probables de sus clientes.
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Ejemplo:
Si usted podria cambiar algo en el programa de (insertar el nombre de la organizacion)

para mejorarlo,¢;qué cambiaria usted?

La pregunta anterior es uno de los pocos ejemplos de una pregunta completamente
“abierta” en la Encuesta de Impacto. No se anticiparon categorias de respuestas
precodificadas. Los supervisores de la encuesta generalmente revisaran las sugerencias
especificas que hacen los clientes y les asignaran un codigo numérico. Las respuestas que
tienen un significado similar probablemente seran agrupadas bajo un cédigo numérico
comun para simplificar y aclarar las recomendaciones claves. Por ejemplo, probablemente
se asigne el mismo cddigo numerico a las respuestas “reducir la frecuencia de las
reuniones” y “reunirse mensualmente en lugar de semanalmente”.

Codi gos Especi fi cados Previ anente

Para mantener la consistencia, se asignaron codigo numéricos especificos a ciertas
respuestas comunes de la encuesta. Muchas preguntas requieren un “si” o0 “no” como
respuesta. A través de la encuesta, se asignaron las siguientes codificaciones:

“Si” fue codificada como “1”;

“No” fue codificada como “07;

“No sabe” fue codificada como “99”; y

“No es aplicable” fue codificada como “98.”

Codi ficacion de la Informaci 6n Referente a | os Retornos de |l a
Enpr esa

La informacion detallada que los encuestadores recolectan con respecto a los costos,
ingresos y utilidades de la empresa es una de las secciones que mas retos impone para la
codificacion. Los encuestadores recolectaran las cantidades por semana, por dos semanas,
0 por mes. Estas cantidades deben ser calculadas y codificadas de acuerdo con un periodo
de tiempo uniforme (ver los ejemplos para esta pregunta en el Apéndice 4.1,
“Capacitacion de los Encuestadores para la Encuesta de Impacto™). Se sugiere que este
periodo de tiempo uniforme sea de un mes. De modo que, por ejemplo, si un encuestador
registra los costos de un encuestado semanalmente, estos costos serian sumados y
multiplicados por cuatro para aproximar el monto mensual. Similarmente, si las ventas
fueron reportadas para un periodo de dos semanas, estos ingresos serian multiplicados
por dos para aproximar el monto mensual.
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4F. 2 | ngreso de Datos

Después de codificar los datos, éstos pueden ser ingresados a un archivo de datos para ser
analizados posteriormente. Se pueden usar diversos programas de analisis de datos, pero
el equipo que disefié y probd la encuesta utiliz6 el programa denominado EPI Info. Las
principales razones para usar el software EPI Info 2000 son que el programa esta
disponible gratuitamente a través del Internet, se puede usar para disefiar una pantalla
para ingresar datos idéntica a la de su encuesta para facilitar el ingreso de datos, las
respuestas posibles para cada pregunta se pueden limitar con el objeto de minimizar los
errores en el proceso de ingreso de datos, y se pueden realizar las mismas funciones de
andlisis estadistico que en el SPS o en otros programas de estadistica. (Las caracteristicas
de este software se discuten en mayor detalle en el Apéndice 4.6 en el CD.) La exactitud
del ingreso de datos es de importancia crucial para la validez de los resultados de la
encuesta. Los pasos que se pueden dar para promover la exactitud el ingreso de datos
incluyen los siguientes:

e Separar las tareas de entrevistas y el ingreso de datos y capacitar adecuadamente a
los operadores responsables de ingresar los datos incluyendo ejemplos practicos
sobre como cargar al sistema una encuesta codificada (ver la Figura 4F-1,
“Ejercicios Practicos de Codificacion de Datos™);

e Suministrar encuestas codificadas completas y claras a los operadores que
ingresaran los datos al sistema de manera que puedan concentrar sus esfuerzos en
leer y cargar correctamente los cddigos numéricos;

e Programas como el EPI Info permiten incluir especificaciones en el ingreso de
datos al archivo de modo que para las preguntas que tienen respuestas fijas
solamente se puedan ingresar los cddigos anticipados. (Por ejemplo, si solamente
1=Si, 0=No 0 99= No sabe son las respuestas posibles, se pueden incluir
comandos en el archivo de datos para que acepten solamente estos valores
numeéricos. Si un valor numérico como “5” es ingresado por error, la computadora
dara un mensaje de error, y los datos no podran cargarse.)

e Programas como el EPI Info también permiten incluir especificaciones en el ingreso
de datos al archivo de modo que dependiendo de la respuesta el cursor saltara
automaticamente a la préxima pregunta apropiada. (Por ejemplo, si un encuestado
responde que “no,” él o ella no se vio obligado(a) a discontinuar su negocio durante
los ultimos 12 meses, el cursor saltard automaticamente a la pregunta de
seguimiento “durante cuantos meses?” que solamente debe formularse a los
individuos que se vieron forzados a abandonar su negocio.)
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FIGURA 4F-1.
Ejercicios Practicos de Codificacion de Datos

Suponiendo que los operadores responsables del ingreso de datos solamente
son responsables de ingresar los datos en lugar de codificar la encuesta, el
ejercicio de capacitacion mas Util consiste en practicar el proceso ingresando
datos de encuestas reales o figuradas. Los objetivos de la capacitacion son
enfatizar la gran importancia de ingresar exactamente lo que se codificé en la
encuesta, para saber qué datos ingresar en caso de que no hubiese una
respuesta para una pregunta de la encuesta en particular, y familiarizar al
operador encargado de ingresar los datos con los mecanismos del programa
para ingresar datos. Practicar cémo se movera el cursor, aprender como cambiar
el enfoque de la encuesta codificada a la pantalla de la computadora y
establecer un “ritmo” metédico para ingresar los datos constituyen habilidades
gue deben ser practicadas.

4F. 3 Anal i sis de Datos

Después de ingresar todos los cadigos de la encuesta al archivo de datos, puede comenzar
con la “depuracion” y andlisis de los mismos. Esta seccidn da ejemplos de los dos tipos de
analisis mas comunes que deben realizarse. Primero, se describen varios ejemplos de como
analizar las variables categdricas o cddigos—frecuencias, tabulaciones cruzadas por cada
muestra de grupos de la encuesta, y las pruebas de Ji cuadrado para determinar si las
prevalecias son estadisticamente significativas. Posteriormente, se proporcionan ejemplos
y se describe como analizar los datos de los intervalos—medias, tabulaciones cruzadas

por grupos de muestra de la encuesta y las pruebas de ANOVA o Kruskal-Wallis para
determinar si las diferencias en los valores promedio son estadisticamente significativas.

Paso 1: “Depur aci 6n” de Dat os

El primer paso del anélisis de cualquier conjunto de datos consiste en “depurar” los datos.
La “depuracion” en este caso se refiere a verificar si hay cualquier error obvio en los datos
que fueron ingresados, y de ser asi, corregir la informacién. Por ejemplo, hay solamente
siete respuestas fijas precodificadas para la pregunta referente al cambio relativo en los
ingresos del encuestado.

Ejemplo:
Durante los ultimos 12 meses, los ingresos que usted gand...? (Leer las respuestas e
ingresar la respuesta apropiada.)

————— l---eeee 2o 3 e e - b2 9908 -

han disminuido han disminuido se han mantenido han aumentado han aumentado  No sabe No es aplicable
mucho iguales mucho
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El primer paso del analisis consiste en determinar cuantos encuestados respondieron a
esta pregunta y el rango de respuestas que dieron. En este ejemplo, el nombre de la
variable es “YOURINC”. Un namero total de 94 individuos participé en la encuesta. Una
frecuencia para esta variable nos dice cuéntas personas dieron cada una de las diferentes
respuestas a esta pregunta. La siguiente tabla indica en la fila del TOTAL que los 94
individuos dieron una respuesta a esta pregunta. Si el TOTAL fuese solamente 90,
entonces estaria claro que faltan datos para cuatro de las 94 encuestas. Al depurar los
datos, es importante hacer referencia a las encuestas completadas y verificar si realmente
no existen los datos para estas cuatro encuestas o si los operadores encargados de ingresar
los datos simplemente no lo hicieron. (Para hacer esto se requiere de un comando de
seguimiento, SELECT, para aislar las cuatro encuestas con datos faltantes para la variable
“YOURINC”, y luego usted puede identificar los nimeros de identificacion de la encuesta
para estos casos.) En el ejemplo a continuacion, sin embargo, no falta ningln caso.
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YOURINC | Frec Porcentaje Cum

________ Fo o e e e e e e e e e e e e e meao -
1 | 5  5.3% 5. 3%
2 | 14 14.9%  20.2%
3 | 13 13.8%  34.0%
4 | 39  41.5%  75.5%
5 | 22 23.4%  98.9%
08 | 1 1.1% 100.0%
________ Fo o e e e e e e e e e e e meao -
Total | 94 100. 0%

Esta tabla también indica que todas las respuestas especificadas (ver la primera columna
de la tabla bajo “YOURINC?”) eran respuestas precodificadas. Si la tabla indicara que una
persona habia dicho “6” (el “6” estaria en la lista de la columna “YOURINC” conun 1 en
la columna de Frecuencia), esto reflejaria un error de ingreso de datos o de codificacion ya
que “6” no corresponde a ninguna de las respuestas posibles. Una vez mas, seria necesario
referirse a las encuestas y verificar si esta pregunta realmente fue codificada con un “6” o
si hubo un error al ingresar los datos. Si un “6” fue realmente listado en la casilla de
cbdigos, la respuesta deberia ser cambiada a “faltante” ya que no estaria claro cual fue la
verdadera respuesta. Si después de referirse a la encuesta, se determina que la respuesta
estaba realmente codificada como un “3” pero por algin motivo se cometieron errores al
ingresar los datos, entonces esta correccion debera hacerse en el archivo de datos. (Como
se menciond anteriormente, algunos programas de analisis datos como el EPI Info pueden
prevenir este tipo de errores al ingresar los datos controlando el rango de cédigos de
respuesta aceptables.)

Paso 2: Ej enpl os de | os Ti pos Mas Conunes de Analisis y
Cono Leer | os resultados

NOTA: Favor hacer referencia a los Apéndices 4.5, 4.6, 4.7 y 4.8 para mayor
informacion sobre el uso de EPI Info 2000 y cdmo interpretar los resultados de los analisis.

Variables Categoricas: Muchas preguntas en la Encuesta de Impacto son variables
categoricas como “YOURINC”. Los cddigos numéricos para esta variable representan
opciones discretas en lugar de cantidades (ejemplo para ilustracion solamente).

Ejemplo:

P.1: ¢ Cuéntos y qué porcentaje de los ingresos de los encuestados habian ““disminuido
mucho,” “disminuido,” “‘se mantuvieron iguales, ““aumentaron,” o *““aumentaron
mucho™?

Para responder a esta pregunta, realice una frecuencia. (En EPI Info, el comando de
analisis seria FREQ YOURINC. Ver los Apéndices 4.5 y 4.6 para mas instrucciones
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sobre el uso de EPI Info.) Del paso de “depuracion”, sabemos gque en un caso un
encuestado report6 “98” para “no es aplicable”, lo que significaba que no podia responder
a esta pregunta porque no tenia ingresos personales. La respuesta de este individuo ha
sido excluida del andlisis a continuacion ya que “no es aplicable” es una respuesta muy
similar a “faltante” (En EPI Info, el comando de andlisis para excluir este caso seria
SELECT YOURINC<90. Esto selecciona todos los valores inferiores a 90, por lo tanto
excluye la respuesta “no es aplicable.”)

La Figura 4F-2, “Pantalla de Resultados de EPI Info 20007, es un ejemplo en tres partes
de cdmo se veria la pantalla de resultados de EPI Info 2000. La primera ilustracion
muestra la porcion de la pantalla denominada Biblioteca de Resultados (Results Library)
después de seleccionar los datos a ser usados—en este caso la encuesta de impacto de
Mali, denominada “Maliimp”, que se guarda en el archivo de la base de datos denominado
“Manual~1". Hay 94 casos o respuestas de la encuesta en el conjunto de datos. La
segunda pantalla tiene el mismo archivo de datos en la vista actual (Current View) con el
valor de 98 excluido para la variable “YOURINC”. La pantalla muestra una seleccion de
“yourinc<90” y un conteo registrado de 93. La tercera pantalla muestra las tres porciones
de la Pantalla de Resultados de EPI Info, incluyendo los comandos disponibles de analisis
en la porcidn izquierda, y la tabla de resultados. Los criterios indican que solamente los
casos cuyas respuestas a “yourinc” fueron inferiores a 90 estan incluidos en este analisis.
Al leer a lo largo de la primera columna de la tabla podemos ver el rango de respuestas
dadas. La columna de Frecuencia lista el nimero de casos o individuos que dieron cada una
de estas respuestas seguidas por el porcentaje del total que este nimero representa. La
columna final, Porcentaje Cum, reporta el porcentaje cumulativo representado por la suma
de ésta y todas las respuestas previas.
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FIGURA 4F-2.
Pantalla de Resultados de Epi Info 2000
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Ejemplo:
P.2: ¢Hay diferencias significativas entre los grupos de no clientes y clientes que
reportaron un aumento en sus ingresos durante los ultimos 12 meses?

Para responder a esta pregunta se requiere un proceso de dos pasos. Primero, se puede
crear una nueva variable que combine a los individuos que respondieron “han aumentado”
y “han aumentado mucho.” (En EPI Info, los comandos de analisis para hacer esto serian
los siguientes: Haga clic en ‘Define’, luego escriba “MOREINC” y ponga OK; haga clic en
‘If” bajo los comandos de analisis para comenzar a poner en la ecuacion: If YOURINC=4
0 YOURINC=5 then Assign MOREINC=1 else Assign MOREINC=0.)

w IF i

If Condition

{wourinc=4 OR yourinc=5

e s s e s e =

. Lo rl=L<[>]al" (]

youin: R R | or | vest | vmor |[-missing:|

| Then || Bse ]

ASSIGN MOREINC=1 | [nSSIGN MOREINC=0 |
Functions. | Save Only | oK |

Coar | L

Segundo, se puede crear una tabla de tabulaciones cruzadas que presente las respuestas
para cada muestra de los grupos de la encuesta. (En EPI Info, el comando para hacer esto
seria Tables MOREINC PART) En este ejemplo, los grupos de la muestra estan
representados por una variable denominada “PART” que se refiere a la situacion del
participante. Los clientes de un afio tienen part=1, los clientes dos afios tienen part=2 y
los clientes que recien ingresaron o el grupo de comparacion de no clientes tienen part=3.

La tabla de tabulaciones cruzadas que se muestra a continuacion reporta el nimero y el
porcentaje de clientes dentro de cada uno de estos tres grupos de la muestra de la encuesta
que reportaron que sus ingresos habian aumentado (MOREINC=1), y el niUmero y el
porcentaje cuyos ingresos se habian mantenido iguales o habian disminuido
(MOREINC=0). Los porcentajes se calculan tanto por fila como por columna. De la
columna del Total, es posible ver cuantos casos o encuestados fueron incluidos en cada
grupo de la muestra. Una vez mas, el individuo que report6 que la pregunta no era
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aplicable a el(ella) fue excluido de este andlisis, de modo que el nimero total de casos o
encuestados es igual a 93 en lugar de 94.

PART
MOREINC| 1 | 2 | 3 [TOTAL
of 1| s 18] ==
Row%| 34.4| 13.8| 46.8| 1000
Cel%| 344| 200| 484| 344
1| 21] 24| 16 61
Row?| 34| 393| 262| 1000
Col| 65.6| 80.0| 51.6| 656
TOTAL| 32| 30] 31 o3
Row%| 344| 323| 33.3| 1000
ol % (100.0 100 0[100.0] 100.0

Una tabla de tabulaciones cruzadas de 2x2 es normalmente seguida de una prueba
estadistica de diferencias entre los grupos de la muestra. Para datos categoricos, la prueba
estadistica es tipicamente una prueba de Ji cuadrado. Para este ejemplo, sin embargo, hay
tres grupos en la muestra. Debido a que no seria posible decir qué dos grupos eran
significativamente diferentes de estos tres, EPI Info 2000 no incluye una prueba
estadistica de diferencias. Las implicaciones de las pruebas de Ji cuadrado son mas claras
en las comparaciones de las prevalencias de dos grupos solamente. El analisis que se
ofrece a continuacion se hizo excluyendo uno de los grupos de la muestra.

En el siguiente ejemplo, el reporte de la seleccion actual o “current selection” indica que
solamente los casos cuya variable PART no es igual a “2” (los clientes de dos afios) estan
incluidos en este analisis. La siguiente tabla de tabulaciones cruzadas solamente reporta
los resultados de las muestras de clientes de un afio y de clientes que recién ingresaron. La
tabla indica que el 66 por ciento de los clientes de un afio reportaron que sus ingresos
habian aumentado en comparacion con el 52 por ciento de los clientes que recién
ingresaron. Las pruebas estadisticas indican, sin embargo, que a pesar de que un nimero
mayor de clientes de un afio reportaron un incremento que los clientes que recién
ingresaron, esta diferencia en la prevalencia no es estadisticamente significativa. (El valor
doble de p de Ji cuadrado no corregido es demasiado alto.)
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Intervalo o Variables de Conteo: Algunas de las variables en la Encuesta de Impacto
son intervalos (variables como “YRSINSCH?”, que representan el nimero de afios de
escuela que el encuestado ha completado). Los codigos numéricos para este tipo de
variable representan nimeros reales o que se pueden contar.

Ejemplo:
P1l: ¢Cual es el numero promedio de afios de educacion formal completado por los
encuestados?

Para responder a esta pregunta, se debe calcular el valor promedio de afios de colegio
completados, (en EPI Info, el comando de analisis seria Means YRSINSCH.) La grafica a
continuacion es un ejemplo de los resultados promedio para esta variable en EPI Info
2000. Una tabla de frecuencias para la variable aparece primero. De esta tabla, podemos
ver que 67 (72 por ciento) de los encuestados no completaron ningun tipo de educacién
formal y solamente una persona completd doce afios de colegio, que seria el equivalente de
la escuela secundaria. Los resultados adicionales para esta variable se proporcionan a
continuacion en la tabla de frecuencias. El “Total” se refiere al nimero total de
encuestados que proporciond informacion para esta variable. La “Suma” es el valor total
de todos los valores numéricos para esta variable. La “Media” es similar al promedio
matematico. (La varianza, la desviacion estandar y el error estandar son calculos
estadisticos que indican la variabilidad o distribucion de los datos— no es necesario
comprender estos términos para poder determinar si sus resultados son “estadisticamente
significativos.” Ver el Apéndice 4.7.) La tercera fila reporta: el valor “Minimo” reportado
para esta variable; el valor de corte para el 25 por ciento de los casos; la “Mediana” o el
valor medio para la variable (la mitad de los casos esta por debajo y la otra mitad esta por
encima de este valor); el valor de corte para el 75 por ciento de los casos; el valor
“Maximo” reportado; y la “Moda” o el valor reportado con mayor frecuencia.
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De los resultados anteriores, podemos saber que 1.9 era el nimero promedio 0 media de
afios en la escuela para estos 93 encuestados. La respuesta mas comun (la moda) fue
“ningun afio en la escuela” (0). EI nimero maximo de afios en la escuela para esta muestra
fue de doce afios.
Ejemplo:
P 2:  ¢Hay diferencias significativas en el nimero de afios de escuela completados por
los clientes y los no clientes?
Para responder a esta pregunta se requiere una comparacion de las medias de los diferentes
grupos de la muestra. (En EPI Info 2000, el comando para hacer esto seria Means
YRSINSCH PART. Esto calcula las Medias de YRSINSCH tabuladas en forma cruzada
por el valor de PART.) Una vez mas, en este ejemplo, la variable “PART” se refiere a la
situacion de los encuestados o clientes que participan. Los clientes de un afio tienen
part=1, los clientes de dos afios tienen part=2 y los clientes que recién ingresaron o los del
grupo de comparacién de no clientes tienen part=3.
El anélisis de las medias que se presenta mas abajo comienza con una tabla de tabulaciones
cruzadas que reporta la frecuencia por grupo de clientes. Al revisar esta tabla, podemos
ver que porcentajes muy similares de cada grupo de clientes nunca asistieron a la escuela.
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También podemos ver que el individuo que complet6 el mayor numero de afios en la
escuela (12 afos) era un cliente de dos afos.
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A la tabla de tabulaciones cruzadas le sigue la informacion referente al nimero promedio
de afos en la escuela para clientes de un afio (2.0) comparado con el promedio de 1.8 afios
para clientes de dos afios y 1.8 afios para los clientes que recién ingresaron.

Al reporte de las medias le siguen las pruebas estadisticas de las diferencias promedio para
los tres grupos de la muestra. Los resultados ANOVA solamente se pueden utilizar para
datos que “normalmente estan distribuidos”. Luego sigue la prueba de Bartlett para la
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homogeneidad que indicara si los datos pueden considerarse normalmente distribuidos. En
este caso, la prueba de Bartlett tenia un valor p mayor a .05 indicando que las varianzas en
los tres grupos de la muestra fueron suficientemente similares para que las muestras sean
consideradas normalmente distribuidas. De modo que, en este caso se pueden usar los
resultados de ANOVA. Al referirnos a los resultados de ANOVA, el valor p es muy alto,
indicando que los grupos son muy similares. Solamente si el valor p de ANOVA fuera
menor a .05 las diferencias de las medias de los tres grupos serian significativamente
diferentes. (Si la prueba de Bartlett tenia un valor p inferior a .05, esto indicaria que los
datos no estan normalmente distribuidos de modo que los resultados del valor p de las
pruebas no paramétricas de Kruskal-Wallis deberian utilizarse en lugar de la prueba de
ANOVA))

Los resultados de ANOVA comparan los valores medios de los tres grupos
simultdneamente. Aln si se encontrara una diferencia significativa no estaria claro qué
grupo o dos grupos tenian medias significativamente diferentes de afios en la escuela. En la
siguiente gréafica impresa, la linea “Select” indican que solamente los casos cuya variable
“PART” no era igual a “2” fueron incluidos (Select: PART <> 2). De esta manera,
solamente los valores medios de los clientes de un afio y los clientes que recién ingresaron
estan siendo comparados. A pesar de que los clientes de un afio completaron un nimero
promedio de afios en la escuela ligeramente mas alto, el valor alto de p indica similitudes
entre ambos grupos. Debido a que el valor p es superior a .05, no hay una diferencia
significativa entre los afios de escuela completados por los clientes de un afio y los clientes
que recién ingresaron. (Una vez mas, la prueba de Bartlett indica que los resultados de
ANOVA podrian se utilizados. Ver los Apéndices 4.6 y 4.7)

Select: PART <=2 =l
Record Count: 64 (Delsted recards exciuded) Date: 6/8/01 2:10:13 AM

MEANS YRSINSCH PART

et Brooedure

YRSINSCH : PART

PART

YRSINSCH| 1 | 3 |TOTAL

0o 24| =21 45
Rowf| 333 467 1000
Col | 727 | 70.0 714

3 0 1 1
Eow % | 0010000 1000
Col%s| 00| 33 1.6

5 1 3 4
Fowlo| 250 750 1000
[ Tol%| 30| 100 6.3 I
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Paso 3: Ej enpl os de Cada Secci 6n de | a Encuesta que
Miestran Conmo Analizar |os Datos y Presentar |os
Resul t ados

Cada seccion de la encuesta enfoca un area o nivel de impacto especifico. Basandose en la
experiencia resultante de la prueba de las herramientas en Mali, esta seccion proporciona
ejemplos de los tipos de preguntas y el anélisis que se puede realizar. También se
incluyen ejemplos sobre cémo se podrian presentar o resumir los resultados de la
encuesta. A pesar de que no todas las preguntas de la encuesta estdn resumidas en este
manual, los tipos mas comunes de analisis y su presentacion estan descritos, ilustrando
enfoques que pueden ser aplicados a otras preguntas de la encuesta. Para cada ejemplo, el
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tema del impacto al que se refieren los resultados se detalla en primer lugar, seguido de la
seccion de la encuesta, las preguntas especificas y los resultados de la encuesta.

Ejemplo 1. Experiencia del Cliente con el Programa

P: ¢Cual fue la experiencia del cliente con el programa? ¢ Cuanto tiempo esta con el
programa? ¢ Cuantos préstamos ha obtenido? ¢De qué tamafio son sus préstamos?

¢, Cuanto han crecido sus préstamos desde que ingreso al programa? ¢El tamafio de los
préstamos del programa difiere de acuerdo al area del programa o al tipo de comunidad?
¢ Cuantos clientes han experimentado problemas de pago recientemente?

Seccidn de la Encuesta: La porcion de la encuesta correspondiente a la Informacion
referente al Cliente (Formulario de Datos del Encuestado) se completa basandose en los
registros del programay en la pregunta #34a.

Antes de comenzar la encuesta, el encuestador debe anotar la informacion acerca de los
clientes a partir de los registros del programa. Esta informacion puede ser analizada con el
fin de proporcionar informacion descriptiva referente a la experiencia de los clientes con
el programa. Cada uno de los promedios presentados en la Figura 4F-3, “Historia de
Préstamos del Programa para los Clientes de Un afio y de Dos Afios,” se computd
utilizando el comando de Medias descrito anteriormente para los datos de los intervalos.
El nimero que report6 que habia experimentado dificultades fue computado a partir de
una frecuencia simple de aquellos que respondieron a la pregunta #34a, “Tuvo usted
alguna dificultad en pagar su préstamo del programa durante el Gltimo ciclo de
préstamos?” Una pregunta de seguimiento que solicita a los clientes que tuvieron
problemas que indiquen qué causé estos problemas proporciona informacion adicional
sobre este aspecto.

FIGURA 4F-3.
Historia de Préstamos del Programa
para los Clientes de Un afio y de Dos Afios

(en $US)
Clientes de Clientes de
Un afio Dos afios
n=33 n=30
NUmero promedio de meses que 14 meses 24 meses
esta en el programa
Namero promedio de préstamos del 3.4 5.9
programa (préstamos de 4 meses)
Monto promedio del primer $35 $29
préstamo
Monto promedio del préstamo $48 $85
actual
Pueblo (categoria 1) $101 $121
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Aldea grande (categoria 2) $34 $49
Aldea pequefia (categoria 3) $23 $109

Numero de clientes que report6 2 1
dificultades para pagar su ultimo préstamo
del programa

No es necesario realizar pruebas estadisticas para evaluar si las respuestas de los dos
grupos de clientes de la muestra son significativamente diferentes, porque esta
informacion describe la experiencia del programa en lugar de evaluar el impacto del
programa. Sin embargo, se pueden ver tendencias interesantes en estos resultados
descriptivos. Esta claro que los préstamos del programa son muy reducidos al principio y
no crecen mucho durante el primer afio. Aun después de dos afios y seis préstamos del
programa, el tamafio promedio de cada préstamo todavia sigue siendo inferior a los $100.
El “tipo” de comunidad en el que vive un cliente del programa, sin embargo, parece tener
mayor influencia en el tamafio de los préstamos que obtiene en lugar de la antigtiedad que
tiene en el programa. Los clientes de un afio que viven en un pueblo tienen un tamafio
promedio de préstamo que es mas de cuatro veces superior al tamafio promedio de los
préstamos de los clientes que viven en aldeas pequefias. Pocos clientes (3 - 6 por ciento)
reportaron que habian experimentado problemas de pago durante el Gltimo ciclo de
préstamos.

Ejemplo 2. Caracteristicas Demograficas de la Muestra de la Encuesta

P: ¢Los grupos de la muestra de la encuesta son similares en términos de sus
caracteristicas demogréficas? ¢Hay diferencias sistematicas entre los grupos encuestados
que podrian influir sobre las variables de impacto incluidas en la encuesta? Podrian estas
diferencias sistematicas en las caracteristicas demograficas —en lugar del impacto del
programa—explicar las diferencias en estas variables resultantes evidenciadas a nivel de
los grupos de la muestra?

Seccion de la Encuesta: Informacién Béasica a Nivel Individual—preguntas #1-6.
Informacidon Basica a Nivel del Hogar—preguntas 7-9.

La Figura 4F-4, “Informacion Demogréfica Individual de los Encuestados,” y la Figura 4F-
5, “Informacion Demografica del Hogar,” resumen las respuestas a la preguntas atinentes a
la informacion demografica de los encuestados. Las preguntas con respuestas categéricas
como el estado marital o si el encuestado puede leer se reportan como porcentajes. (En
EPI Info, el comando que genera frecuencias de estado marital para cada grupo de la
encuesta es Tables marital part.) Las preguntas con respuestas de intervalos o numeros
reales que se cuentan como la edad del encuestado o el nimero de afios de escuela que
completd se reportan como medias. (En EPI Info, el comando para generar medias para
cada grupo de la encuesta es Means yrsinsch part.)
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Los nimeros correspondientes a los tres grupos de la muestra de la encuesta (clientes de
un afio, clientes de dos afios y clientes que recién ingresaron) parecen ser similares. Se
deben realizar pruebas estadisticas, sin embargo, para determinar si las respuestas son
significativamente diferentes o no. Para las preguntas que reportan porcentajes, se uso un
comando de Tables para realizar las pruebas estadisticas de Ji cuadrado y determinar si
eran evidentes las diferencias significativas entre los grupos de la muestra. Para esas
preguntas que reportaron variables numéricas o que se podian contar (como la edad o el
monto de los ingresos) se utilizo la prueba de Medias para realiza un andlisis de las
pruebas estadisticas de las varianzas (ANOVA). En todos los casos, solamente fueron
comparados dos grupos de la muestra de la encuesta al mismo tiempo; por ejemplo,
clientes de un afo versus clientes de dos afios, clientes de dos afios versus clientes que
recién ingresaron, o clientes de un afio versus clientes que recien ingresaron.

FIGURA 4F-4.
Informacion Demografica Individual de los Encuestados
Clientes de Clientes de Clientes que
Un afio Dos afios recién
1=33 n=30 ingresaron
n=31
Porcentaje de 48 47 29
casados—monégamos
Porcentaje de 39 50 61
casados—poligamos
Porcentaje que no es 12 3 10
casado
Edad media (en afios) 33 37 31
Media de afios de escuela 2.0 1.8 1.8
Porcentaje que nunca 73 73 70
asisti6 a la escuela
Porcentaje que puede leer 21 17 10
una carta

En la prueba de las herramientas que se realiz6 en Mali, la estrategia de muestreo produjo
tres grupos de la encuesta con caracteristicas demograficas similares. No se detectaron
diferencias significativas entre estas tres categorias de clientes en ninguno de los
indicadores demogréficos a nivel individual (debido a que el programa solamente prestaba
a mujeres, la pregunta acerca del género del cliente fue excluida.). Las mujeres de los tres
grupos de la encuesta eran bastante similares. La gran mayoria de ellas eran casadas,
aproximadamente la mitad de éstas en uniones poligamas y la media de edad era de 34
afios con una diferencia no significativa entre los tres grupos de la muestra. En promedio,
las mujeres incluidas en la Encuesta de Impacto habian completado solamente dos afios de
escuela y aproximadamente tres cuartas partes de las mujeres en cada una de las tres
muestras no habian asistido a la escuela en total. A pesar de que era mas probable que los
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clientes de un afio y los clientes de dos afios pudieran leer que los clientes que recién
ingresaron, las diferencias no eran estadisticamente significativas.

La Figura 4F-5 resume la informacion correspondiente a los hogares de los encuestados.
Una vez mas, las pruebas estadisticas determinaron que no habia diferencias significativas
entre las tres categorias de clientes en lo que respecta a la informacion demografica de los
hogares. Si, por ejemplo, se determinaba que los clientes de dos afios tenian un nimero
significativamente mayor de trabajadores asalariados o de afios de educacién completados,
estas diferencias demogréficas podrian explicar una aparente diferencia en los resultados
de los andlisis. Estas diferencias sistematicas, en lugar del impacto del programa, podrian
explicar las tasas mas altas a nivel de los clientes de dos afios que reportaron que sus
ingresos habian aumentado o que gastaron mas en educacion en relacion con los otros
grupos de la muestra. En este caso, sin embargo, debido a que no se encontraron
diferencias significativas en las caracteristicas demograficas clave, se puede suponer que
los grupos de la muestra son comparables.

FIGURA 4F-5.
Informacion Demografica del Hogar
Clientes Clientes de| Clientes
deunafio | gos afios | que recién
n=31 n=30 ingresaro
n
n=31
Media del nimero de adultos (personas >18 afios) 7.10 5.90 6.40
Media del nimero de nifios (personas<18 afios) 6.80 7.50 6.50
Media del nimero de personas en el hogar 13.90 13.30 12.70
Porcentaje de cabezas de hogar del sexo 6.00 3.00 7.00
femenino
Media del nUmero de miembros del hogar con
un trabajo asalariado 0.52 0.50 0.55
Porcentaje de hogares sin un trabajador
asalariado 67.00 63.00 64.00

Ejemplo 3. Uso del Préstamo

P: ¢Cdémo usan los clientes los préstamos del programa? ¢ Cuéles son las actividades
mas comunes que se financian con los préstamos? ¢ Es comdn que los clientes usen por lo
menos una parte de sus préstamos en actividades no productivas?

Seccion de la Encuesta: Uso del Préstamo y los Ingresos Individual —preguntas 12a 'y
12b
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La Figura 4F-6 contiene una lista en orden descendente de la frecuencia de las actividades
mas comunes que se financian con los préstamos reportadas por los clientes en Mali. Por
supuesto, esta lista diferira de acuerdo al area del programa pero se puede utilizar un tipo
de presentacién similar. Estos resultados se generaron a través de las frecuencias simples
de las respuestas de los cliente a la pregunta #12a, “¢Como invirtio usted el ultimo
préstamo que obtuvo del programa?” Debido a que esta pregunta permite multiples
respuestas, es necesario sumar las frecuencias para cada respuesta (cada actividad
codificada del préstamo) desde la primera hasta la Gltima respuesta dada. (Como se
menciono al final de la pagina 4F-4, para una pregunta con multiples respuestas posibles,
se podria escribir una respuesta especifica en la primera y en la tercera casilla en diferentes
encuestas. De manera que, los nombres variables que corresponden a cada casilla de
respuesta para una pregunta de la encuesta en particular deberian ser
asignadas/combinadas en nuevas variables antes de ejecutar el comando de frecuencia.)
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FIGURA 4F-6.
Principales Empresas en las cuéles los Clientes Actuales Reportaron que
Invirtieron su Ultimo Préstamo del Programa

. . Porcentaje de

Actividades del Préstamo Reportadas Clientes Actuales
(n=63)

Vender condimentos (sal, ajo, ajinomoto, cubos maggi, 37
mantequilla)
Cocinar y vender comida (restaurante, puesto de comida o mesa a 33
la vera del camino)
Comprar y vender cereal(es) 13
Confeccionar y vender ropa 11
Preparar y vender bebidas (primordialmente cerveza) 8

La Figura 4F-7 reporta el porcentaje de clientes que indico que habia usado por lo menos
una porcién de su altimo préstamo en diversas actividades no productivas. Estos
porcentajes se generaron a través de frecuencias simples y tablas de tabulaciones cruzadas.
(En EPI Info, el comando para generar las frecuencias de uso del préstamo por grupo de la
encuesta es “Tables loanuse part”.) Las pruebas estadisticas de Ji cuadrado se usaron para
comparar si habia diferencias significativas entre los clientes de un afio y los clientes de
dos afos. Era significativamente mas probable que los clientes de dos afios hubieran
gastado alguna parte de su ultimo préstamo en comprar ropa u otros articulos para sus
familias.

FIGURA 4F-7.
Porcentaje de Clientes Que Habian Usado la Totalidad o Algu